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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
  
Motto: 
Hidup adalah proses belajar dan berjuang tanpa batas, jatuh berdiri lagi, kalah 
bangun lagi, gagal bangkit lagi, pasti sukses dalam genggaman. 
Persembahan: 
 Ayahku Casmito bin Wahid (Alm), bapak yusuf Usman,  Ibuku Sudinah serta 
pakde Tohari Bin  Sukarta dan Bude Rupiah yang selalu memberikan doa dan 
kasih sayang. 
 Seorang yang sudah saya anggap seperti kakak dan abang saudaraku sendiri 
(kak indah, kak dyah, kak nurul, abang angga, abang edi dan lain-lain) yang 
selalu memberikan semangat untuk saya sewaktu kuliah di tegal 
 Seorang yang selalu menemanin sewaktu saya di SMA N 1 Bungtimur Natuna 
(Kepri) hingga sekarang saya duduk dibangku kuliah (Evi Sutrisno) 
terimakasih selalu ada di saat senang maupun duka.  
 Teman (rikka, vony, zulfa, cici dan hanifah), serta keluarga HMI Cab. Tegal, 
keluarga Perguruan HIMSSI (Himpunan Seni Silat Indonesia) di Natuna-
Kepri. 
 Teman- teman Pendidikan Ekonomi Angkatan 2015 
 Almamater Tercinta. 
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ABSTRAK 
 
Widianingsih, Nur Siti. 2020. Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa  
Dalam Peningkatan Kepuasan Pelanggan Di SMK  Negeri 1 Kota 
Tegal. Pendidikan Ekonomi. Fakultas Keguruan dan Ilmu 
Pendidikan. Universitas Pancasakti Tegal. 
 
Pembimbing I Dr. H. Basukiyatno, M.Pd 
Pembimbing II A. Ronny Yulianto, M.Pd 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
Permasalahan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui implementasi  kualitas 
pelayanan koperasi siswa dalam peningkatan kepuasan pelanggan di SMK Negeri 1 
Kota Tegal. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui impmentasi kualitas 
pelayanan koperasi siswa dalam peningkatan kepuasan pelanggan di SMK Negeri 1 
Kota Tegal.Metode penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif. Subjek 
penelitian ini adalah ketua koperasi, 3 orang petugas koperasi, dan 12 orang siswa. 
Pengumpulan data diambil melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.Data 
dianalisis dengan menggunakan langkah-langkah pengumpulan data, reduksi data, 
display data, dan penarikan kesimpulan. Teknik pemeriksaan keabsahan data dengan 
menggunakan triangulasi. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa koperasi siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal 
masih ada kekurangan dalam pelayanan yang diberikan kepada siswa atau pelanggan 
yaitu diantaranya petugas koperasi masih kurang cepat, tepat dan tanggap sehingga 
masih banyak siswa yang belum merasa puas dengan pelayanan yang diterima 
pelanggan. Selain itu pelanggan kurang puas dengan produk-produk yang dijual di 
koperasi sekolah karena produknya kurang lengkap serta harga yang ditawarkan tidak 
terjangkau oleh siswa.  
Berdasarkan hasil penelitian ini disarakan petugas koperasi untuk memberikan 
pelayanan yang lebih baik lagi seperti memberikan 3S (salam, sapa, senyum) kepada 
pelanggan, harga yang ditawarkan lebih terjangkau oleh siswa, menyediakan barang-
barang yang diperlukan siswa dan pelanggan lebih lengkap lagi, persediaan barang 
dagangan  baik agar pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diterimanya. 
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ABSTRACT 
 
Widianingsih, Nur Siti. 2020. “Implementation Of the Quality Of Student 
Cooperative In increasing  Customer Satisfaction In SMK Negeri 1 
Kota Tegal”. Economi Education Department. Teacher Training And 
Education Faculty. University Of Pancasakti Tegal.  
 
The first advisor Dr. H. Basukiyatno, M.Pd 
The second advisor A. Ronny Yulianto, M.Pd 
 
Key Word : Service Quality, In Improving Customer 
Satisfaction the problem of the study implementation Of the Quality Of Student 
Cooperative In increasing  Customer Satisfaction In SMK Negeri 1 Kota Tegal. The 
purpose of this research is to find out the implementation Of the Quality Of Student 
Cooperative In increasing  Customer Satisfaction In SMK Negeri 1 Kota Tegal.The 
method of this research is descriptive qualitative research. The subject are the head of 
school cooperative, 3 staff of school cooperative and 12 student. The data are collect 
by observation, interview and documentation. The technique of data analisis using 
colllecting data, reduction data, display data and take a conclusion. The validity did 
by using technique of triangulation data. 
The result of the research shows that school cooperative of SMK Negeri 1 Kota Tegal 
there are some weaknesses in the service to the customers. For example the staff still 
slower and not efective in giving service quality of cooperative. Beside, the customer 
dissatisfied about the products that are sell in the school cooperative because the 
products are not complete and the princes are not affordable by students. 
Based on the results of this study it is recommended to staff of school cooperative 
should be give better quality like 3S (greetings, greetings, smile) or always greeting 
and smile to the customers, give the cheaper price to the students, provides products 
that students and customers neeed, so the customers will satisfied about the service 
that they are received 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Di era globalisasi,  persaingan  bisnis semakin ketat. Untuk persaingan 
setiap organisasi atau penyedia jasa harus memperhatikan kebutuhan  dan  
keinginan  anggotanya.  Kepuasan  anggota  dipengaruhi  oleh  banyak  faktor,  
salah  satunya  yaitu  pelayanan.  Keberlangsungan  dan kerhasilan  koperasi  
banyak  tergantung  pada  kualitas  dan  kemampuan yang dimiliki para 
petugas / karyawan dalam  pemberikan  pelayanan koperasi. Dengan  
pelayanan  yang  berkualitas  anggota  bahkan  merasa  puas  dalam  
pelayanan  sehingga  akan  berpengaruh  kepada  besar kecilnya permintaan  
anggota   terhadap jasa yang dihasilkan. Koperasi sekolah adalah koperasi 
yang anggotanya para siswa, baik sekolah dasar, sekolah lanjutan tingkat 
pertama, sekolah lanjutan tingkat atas, dan lembaga pendidikan swasta 
maupun negeri di luar yang disebutkan. Jenis koperasi ini disebut juga dengan 
koperasi siswa dimana pembentukkannya dimaksudkan untuk menumbuhkan 
jiwa kerjasama dan menerapkan ilmu ekonomi di lingkungan sekolah. 
(https://www.koperasi-sekolah.html). Pembentukan  koperasi  dikalangan  siswa 
dilaksanakan dalam  rangka  menunjang  pendidikan  siswa  dan  berlatih  
berkoperasi di lingkungan yang ada di  sekolah. Pada umumnya, koperas
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siswa tidak berbadan hukum seperti koperasi-koperasi yang lainnya. Karena 
siswa, belum mampu  melakukan  tindakan  hukum. Status  koperasi siswa 
yang dibentuk  disekolah  yaitu  koperasi terdaftar, akan  tetapi  tetap 
mendapatkan pengakuan sebagai kumpulan koperasi. Pendirian koperasi 
siswa ini diharapkan  menjadi  sarana berbagai para pelajar/siswa untuk 
belajar melakukan usaha  kecil-kecilan, mengembangkan daya imajinasi, 
kemampuan organisasi, mendorong kebiasaan untuk berinovasi, kreative 
untuk siswa, serta dapat melatih siswa dalam berkoperasi. 
  Peningkatan  kualitas  pelayanan  merupakan  unsur yang  sangat  
penting dalam  usaha meningkatkan  kepuasan  pelanggan. Pada dasarnya, 
posisi pelayanan kepuasan  merupakan faktor pendukung terhadap aktivitas 
jual atau beli produk di koperasi siswa. Pelayanan ini dipandang berbagai satu 
kesatuan dari produk yang ditawarkan. Dalam rangka meningkatkan 
pelayanan  penyediaan tenaga jasa dan produk di koperasi siswa  kepada 
konsumen  atau pelanggan.  
Kebutuhan pelanggan selalu menciptakan hubungan yang baik dengan 
pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat menentukan keberlangsungan sebuah  
bisnis koperasi. Pembeli yang puas akan membeli dan  memakai  jasa atau 
produk  kembali dan biasanya pembeli akan merekomendasikan produk atau 
jasa tersebut. Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan sangat tergantung 
pada harapan pelanggan itu sendiri. Faktor-faktor yang  mempengaruhi 
harapan pelanggan yang melakukan pembelian suatu barang dan jasa adalah 
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kebutuhan yang diinginkan oleh pelanggan pada saat melakukan pembelian 
barang dan  jasa.  
Kualitas pelayanan yang baik didalam suatu koperasi akan 
menciptakan kepuasan bagi para pelanggan. Setelah pelanggan merasa puas 
dengan produk dan jasa yang diberikan, mereka akan merasa puas  yang 
diterimanya. Pelanggan akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apa 
bila pelanggan merasa benar-benar puas, pelanggan  akan membeli ulang serta 
memberitahukan kepada orang lain tentang  pelayanan  yang  diperoleh  
koperasi  tersebut.  
Berdasarkan observasi awal yang di lakukan peneliti, masih banyak 
pendidikan formal yang memandang koperasi siswa untuk pelengkap dari 
keberadaan sebuah lembaga pendidikan, dan  juga pengolaannya pun kadang 
masih kurang profesional dan terlihat seadanya. Di sisi lain juga, para siswa 
kurang berminat  untuk membeli  barang dikoperasi siswa, karena barang 
dikoperasi kurang  lengkap dan pelayanannya juga kurang maksimal. Para 
siswa lebih suka membeli barang ditoko,warung, ataupun di  kantin  yang 
berada di sekitar lingkungan sekolah, yang dapat memberikan pelayanan dan 
penyediaan produk banyak dan lengkap. 
Dalam hal ini, memberikan pelayanan yang cepat dan tepat sesuai 
dengan harapan pelanggan, maka dari itu, akan memberikan peningkatan 
kepuasan bagi para pelanggan koperasi siswa. Oleh karena itu, tingkat 
kepuasan sangat tergantung pada mutu suatu produk dan jasa. Menurut 
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Zeithamil dalam Supranto (2006 : 13) lima dimensi mutu pelayanan  antara 
lain: bukti langsung (tangibles), keandalan (realibility), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance),  dan empati (empaty).  
Dari penjelasan diatas, dapat disimpulkan pentingnya pembelajaran 
tentang kualitas pelayanan dalam peningkatan  kepuasan pelanggan di 
koperasi siswa, yang dilaksanakan dalam rangka menunjang pendidikan siswa 
untuk latihan maupun berlatih koperasi. Berdasarkan kenyataan diatas, maka 
penulis merasa tertarik untuk mengadakan penelitian dengan mengambil judul 
“Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatkan  
Kepuasan Pelanggan di Sekolah SMK Negeri 1 Tegal”.  
Berdasarkan hasil  kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan telah 
dilakukan oleh M.Reza, Pahlawan (2012) meneliti tentang “Studi Korelasi 
Kualitas Pelayanan Koperasi Sekolah Dengan Kepuasan siswa sebagai 
Pelanggan di SMK Negeri 1 Pemalang”. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan yang sangat kuat 
dengan kepuasan siswa sebagai pelanggan di SMK Negeri 1 Pemalang. Tri 
Yulianita (2015) meneliti tentang “Peran Kualitas Pelayanan Koperasi  
Sekolah Dalam Peningkatan Kepuasan Pelanggan Di SMK PGRI 2 Taman 
Pemalang”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa koperasi sekolah SMK 
PGRI 2 Taman Pemalang masih ada kekurangan dalam pelayanan yang 
diberikan kepada siswa atau pelanggan yaitu diantaranya petugas koperasi 
masih kurang cepat, tepat dan tanggap sehingga masih banyak siswa yang 
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belum merasa puas dengan pelayanan yang diterima pelanggan. Selain itu 
pelanggan kurang puas dengan produk-produk yang dijual di koperasi sekolah 
karena produknya kurang lengkap serta harga yang ditawarkan tidak 
terjangkau oleh siswa. 
 
B. Indentifikasi Masalah 
Berdasarkan uraikan diatas bahwa dalam memberikan suatu pelayanan 
kepada pelanggan tidaklah mudah. Dalam hal ini koperasi dituntut untuk 
memberikan kualitas pelayanan yang terbaik bagi pelanggan. 
Permasalahannya bagaimana memberikan pelayanan yang berkualitas dan 
memuaskan, hingga kepuasan pelanggan akan dirasakan.  
Indentifikasi  yang berhubungan dengan penelitian yaitu: 
1. Kepuasan pelanggan sangat diharapkan oleh pengelola guna 
meningkatkan kualitas pelayanan. 
2. Koperasi yang kurang memuaskan pelayanan sangat mempengaruh 
pelanggan, sehingga koperasi mengalami kerugian. 
3. Siswa  dituntut dalam hal kualitas pelayanan kepada pelanggan koperasi.  
 
C. Pembatasan Masalah 
Penelitian ini dibatasi pada permasalahan yang terkait dengan 
implementasi  kualitas pelayanan koperasi siswa dalam peningkatan kepuasan 
pelanggan di SMK  Negeri 1 Kota Tegal.  
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1. Kualitas pelayanan  di koperasi siswa meliputi fisik ((tangibles), 
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empaty) di koperasi siswa  SMK   Negeri 1 Kota 
Tegal. 
2. kepuasan pelanggan di koperasi siswa  diukur melalui  keluhan dan saran, 
ghost shoping, analisis kehilangan pelanggan atau konsumen, survai 
kepuasan pelanggan di SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
3. Subyek penelitian ini adalah ketua koperasi siswa dan pelanggan atau 
siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
 
D. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan pembatasan masalah, 
maka penulis merumuskan masalah peneliti adalah:  
1. Bagaimana upaya implementasi kualitas pelayanan koperasi siswa dalam 
peningkatan kepuasan pelanggan di SMK Negeri 1 Kota Tegal? 
2. Apa saja keluhan yang disampaikan oleh pelanggan  koperasi siswa di 
SMK Negeri 1 Kota Tegal? 
3. Bagaimana kepuasan pelanggan koperasi siswa di SMK Negeri 1 Kota 
Tegal? 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan diatas, maka tujuan 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Mengetahui implementasi kualitas pelayanan koperasi siswa dalam 
peningkatan kepuasan pelanggan di SMK Negeri  1 Kota Tegal. 
2. Mengetahui  keluhan yang disampaikan oleh pelanggan  di SMK Negeri 1 
Kota  Tegal.  
3. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan  koperasi siswa di SMK Negeri 1 
Kota Tegal.  
 
F. Manfaat Penelitian  
1. Manfaat Teoretis 
Manfaat dari penelitian ini diharapkan siswa akan mampu menambah 
wawasan serta lebih mengerti dalam memahami teori-teori yang 
didapatkan selama di koperasi siswa tersebut. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi guru  
Sebagai bahan masukkan sumbangan penilaian kepada koperasi Siswa 
SMK Negeri 1 Kota Tegal dalam pengambil keputusan untuk 
mengutamakan peningkatan kepuasan pelanggan yaitu dalam hal 
kualitas pelayanan yang memberikan sesuai dengan harapan para 
pelanggan dan sebagai media  pembelajaran  bagi siswa  SMK  Negeri 
1 Kota Tegal. 
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b. Bagi Akademik UPS Tegal 
Sebagai bahan masukkan pengembangan ilmu pengetahuan khususnya 
dalam bidang Manajemen Pemasaran Koperasi, dan suatu hasil karya 
yang dapat dijadikan sebagai bahan wacana dan pustaka bagai 
mahasiswa atau pihak yang memiliki ketertarikkan meneliti dibidang 
yang sama. 
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BAB II 
TINJAUAN TEORI 
A. Kajian Teori 
1.  Koperasi 
a. Pengertian Koperasi 
Secara harfiah koperasi mengandung makna sebagai kerja sama. 
Sebagaimana dikemukakan oleh Sudarsono (2005:1) menyatakan “secara 
harfiah kata “koperasi” berasal dari kata  cooperation (Latin),  atau  
cooperation (Inggris), atau Co-operatie  (Belanda), dalam  bahasa Indonesia 
diartikan sebagai bekerja bersama, atau kerjasama, merupakan koperasi”. 
Bentuk  kerjasama yang mengandung aspek ekonomi dan sosial merupakan 
bentuk kerjasama dengan cara bersama-sama yang dilandaskan kekeluargaan.  
Koperasi merupakan suatu sistem dan sebagaimana diketahui, sistem  
merupakan  himpunan komponen-komponen atau  bagian yang  saling  
berkaitan yang secara bersama-sama berfungsi mencapai tujuan. Tujuan 
dimaksud  agar koperasi harus bekerja berdasarkan motif ekonomi atau 
mencari keuntungan (Firdaus, 2004: 39). Menurut Ninik Widiyanti, (2008:3) 
berpendapat bahwa “koperasi sebagai suatu perkumpulan yang beranggotakan 
orang-orang atau badan-badan, yang memberikan kebebasan masuk dan  
keluar sebagai anggota dengan bekerja sama secara kekeluargaan menjalankan 
usaha, untuk meningkatkan  kesejahteraan jasmaniah para anggotanya”.
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Berdasarkan kesimpulan diatas peneliti dapat menyimpulkan bahwa 
koperasi merupakan sebuah organisasi berazaskan kekeluargaan sebagai 
tujuan untuk mensejahteraan anggota dalam perkoperasian dan melandaskan 
prinsip koperasi.  
 
b. Koperasi Siswa 
Koperasi siswa tercermin dari asas dan tujuan yang merupakan dasar setiap 
kegiatan koperasi. Koperasi siswa merupakan koperasi yang berada di 
lingkungan sekolah anggotanya adalah murid/siswa, sekolah  dapat melakukan 
kegiatan ekonomi tanpa badan hukum. Oleh karena itu, koperasi siswa disebut 
koperasi sekolah. Menurut peraturan yang berlaku, anggota koperasi harus orang 
yang sudah dewasa, akan tetapi koperasi siswa ternyata anggota-anggotanya 
belum dewasa. Oleh karena itu,  koperasi siswa dimaksudkan agar untuk melatih 
siswa dalam melakukan kegiatan ekonomi yang telah diizinkan dari 
pemerintah.(http://ssbelajar.blogspot.com).  
Struktur organisasi koperasi siswa terdiri dari dewan penasehat dan 
perlengkapan organisasi. Dewan penasehat meliputi kepala sekolah, guru dan 
perwakilan orang tua siswa. Alat perlengkapan organisasi terdiri dari rapat 
anggota pengurus koperasi dan badan pemeriksa pengawas. 
Tujuan koperasi siswa/kopsis.(http://www.organisasi.org) antara lain: 
1. Memberikan bekal kepada siswa sekolah secara langsung dengan praktek 
berkoperasi dalam pemenuhan berbagai barang kebutuhan sekolah. 
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2. Para siswa mempunyai rasa tumbuh jiwa setia kawan, saling menghargai, 
dan gotong royong antar sesamanya disamping menumbuhkan rasa cinta 
pada sekolah. 
3. Menumbuhkan serta demokrasi, kreatifitas, kemampuan dan pengetahuan 
sebagainya. 
Keanggotaan dan kepengurusan koperasi siswa menjadikan anggota koperasi 
siswa disekolah merupakan orang-orang bersekolah yang disekolahan tersebut. 
Dimana setiap anggotanya memiliki hak yang sama untuk memilih pengurus dan 
dipilih sebagai pengurus koperasi dan mengikuti peraturan dan ketentuan yang 
berlaku.  
Dari urai diatas bisa disimpulkan bahwa koperasi siswa terdapat kegiatan 
ekonomi yang berada lingkungan sekolah yang tidak berbadan hukum, jenis 
usaha dan modal koperasi siswa dan tujuan koperasi siswa. Pengurus koperasi 
siswa  dan  anggotanya  (pelanggan) yaitu: siswa, guru dan karyawan yang 
berada di lingkungan sekolah. 
 
2. Kualitas Pelayanan  
a. Definisi  kualitas pelayanan 
Kualitas sering diungkapkan dalam beberapa definisi dari sudut pandang 
konsumen. Kualitas sering disangka pautkan dengan value use fullness atau 
pun harga, kualitas seringkali diterapkan dengan membandingkan antara 
standar yang spesifik dan performance serta konfirmitas yang aktual. Goestsch  
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dan  Davis, (Zalian Yamit 2018 : 8) berpendapat bahwa “kualitas merupakan 
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.  Pendapat 
lain diungkapkan oleh Deming (Zulian Yamit, 2018:7) bahwa “kualitas adalah 
apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen”.  
Pelayanan merupakan pelayanan yang dilakukan perusahan (koperasi 
siswa) untuk melayani pembeli (pelanggan) sehingga dapat memberikan 
kepuasan, memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan baik pelanggan di 
dalam perusahaan (koperasi siswa) maupun di luar perusahaan (koperasi 
siswa), (Daryanto, dan Setyobudi, Ismanto 2014 : 1). Menurut Kotler (Alfigari 
2016:2) berpendapat bahwa “pelayanan adalah setiap tindakan atau perbuatan 
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu”. 
 Menurut Amin Ibrahim (2008:22), berpendapat bahwa kualitas 
pelayanan merupakan suatu yang berhubungan dengan kebutuhan masyarakat 
(pelanggan), pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat menyediakan 
barang maupun jasa dengan kebutuhan para pelanggan. Menurut Kasmir 
(2016:298) Customer service secara umum adalah setiap kegiatan yang 
ditujukan untuk memberikan kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang 
dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan. Koperasi siswa dalam  
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pelayanan  lebih  menekankan pada kulitas proses, karena  konsumen  maupun  
pelanggan  biasanya terlibat langsung dalam  proses tersebut. 
 
Berdasarkan uraian  diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan  (koperasi 
siswa)  guna memenuhi harapan pelanggan. Pelayanan dalam hal ini diartikan 
sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa 
kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan kesopanan dan keramahan 
yang ditunjukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk 
peningkatan kepuasan pelanggan. 
 
b. Unsur-unsur   kualitas pelayanan 
Koperasi siswa harus menghadapi calon pelanggan agar mampu melayani 
seorang pelanggan dengan baik, memperhatikan unsur-unsur kualitas 
pelayanan, agar pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang diterima 
maka akan memberi dampak yang baik. Ada 4 hal yang harus diperhatikan 
dalam kualitas pelayanan. Setyobudi,Ismail (2014:59).  
1) Penampilan  personal dan fisik sebagaimana perusahaan (koperasi siswa) 
memerlukan persyaratan seperti: wajah harus menawan, badan harus tegap 
/tidak cacat, tutur bahasa menarik, familiar dalam perilaku, penampilan 
penuh percaya diri, busana harus menarik. 
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2) Tepat waktu dan janji petugas pelayanan dalam menyampaikan perlu 
diperlukan janji yang disampaikan kepada pelanggan bukan sebaliknya 
selalu ingkar janji. Waktu jika mengutarakan harus dapat memenuhinya. 
3) Kesediaan melayani kepada pelanggan, konsekuensi logis harus bersedia 
melayani kepada para pelanggan. 
4) Kesopanan dan ramah tamah pengguna jasa pelayanan itu sendiri dan 
lapisan koperasi baik tingkat status ekonomi dan sosial rendah maupun 
tinggi terdapat perbedaan karakternya maka petugas pelayanan koperasi 
dituntut keramahtamahan yang berstandar dalam melayani, sabra, dan 
santun dalam bertutur kepada pelanggan. 
Menurut Yuliantia, Tri (2015:29)  bahwa  kualitas pelayanan, di 
antaranya terdapat tiga unsur penting dalam yang harus diperhatikan oleh 
penyediaan jasa  antara lain : 
a. Pelanggan haruslah merupakan prioritas utama organisasi, kelangsungan 
hidup organisasi tergantung pada pelanggan. 
b. Pelanggan yang dapat diandalkan merupakan pelanggan yang paling 
penting. Pelanggan yang dapat diandalkan adalah pelanggan yang 
membeli berkali-kali (melakukan pembelian ulang) dari organisasi yang 
sama. Pelanggan yang puas dengan kualitas produk atau jasa yang dibeli 
dari suatu organisasi menjadi pelanggan yang dapat diandalkan, oleh 
karena itu kepuasan pelanggan sangat penting. 
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c. Kepuasan pelanggan dijamin dengan menghasilkan produk berkualitas 
tinggi. Kepuasan berimplikasi pada perbaikan terus-menerus sehingga 
kualitas harus diperbaharui setiap saat agar pelanggan tetap puas dan 
loyal. 
Terdapat enam cara menghadapi calon pelanggan agar  melayani 
seorang pelanggan dengan baik yaitu: (https://www.memberikan-
pelayanan-terbaik-kepada-pelanggan/) 
1) Pada waktu ketemu calon pelanggan, perkenalkan diri kita dan 
tunjukkan sikap membantu, sehingga calon pelanggan akan merasa 
nyaman. 
2) Menyapa pelanggan dengan cara yang bersahabat, agar pelanggan 
bisa merespons dengan baik.  
3) Muncul saat ingin membantu, jangan menanyakan pada pelanggan 
pada kegiatan yang dilakukan dan muncullah saat pelanggan 
membutuhkan bantuan. 
4) Berbicaralah dengan santai, bersikap sopan santun, tegas, jelas dan 
sedikit humoris bila perlu. 
5) Tutup interaksi pelayanan pelanggan dengan baik. 
6) Berpenampilan dan berpakaian dengan penuh rasa percaya diri, rapi, 
bersih, sebaiknya menggunakan sepatu yang tidak terlalu tinggi 
untuk petugas kesehatan di dalam ruang. 
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  Dari uraian diatas dapat ditarik kesimpulan unsur-unsur kualitas 
pelayanan koperasi siswa dapat mempengaruhi seseorang serta pengalaman  
dalam pelayanan jasa  yang diberikan kepada pelanggan koperasi, agar 
pelanggan merasa nyaman dan puas dengan pelayanan jasa yang diterima 
dan berdampak baik dalam kualitas pelayanannya. Oleh karena itu, koperasi 
siswa harus memberi pelayanan dalam organisasi dengan harapan agar 
pelanggan dapat menymapaikan keluhan dan tanggapan dengan baik di 
koperasi tersebut. 
 
c. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Pelayanan suatu konsumen atau pelanggan  koperasi siswa sebagai salah 
satu alat pesaingan, suatu perusahaan (koperasi siswa) harus mampu 
mengetahui kualitas pelayanan yang ada di koperasi tersebut. Adapun dimensi 
kualitas untuk mengukur kualitas yang dijelaskan oleh Parasuraman (dalam 
Freddy Rangkuti (2017:310) mengungkapkan ada lima dimensi (ukuran) 
untuk mengevaluasi setiap pelayanan antara lain: 
1) Kendalan : kemampuan   untuk melaksanakan jasa yang telah dijanjikan 
secara konsisten dan rapat dapat diandalkan(akurat). 
2) Jaminan : mencakup pengetahuan dan keramah-tamahan para karyawan 
dan kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya, risiko, atau ragu-ragu. 
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3) Berwujud : penampilan fisik dari fasilitas, peralatan, karyawan, dan alat-
alat komunikasi. 
4) Empati : pemahaman pemberian perhatian secara individual kepada 
pelanggan, kemudahan dalam melakukan kominkasi yang baik, dan 
memahami kebutuhan pelanggan. 
5) Cepat tanggap : kemauan untuk membantu pelanggan dan menyediakan 
jasa/pelayanan yang cepat dan tepat. 
Suhartanto, Djanika dkk (2017:134) berpendapat ada lima kualitas 
pelayanan antara lain:  
a) Bukti Fisik (Tangibles): berfokus pada elemen-elemen yang 
merepresentasikan pelayanan secara fisik yang meliputi fasilitas fisik, 
lokasi, perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya. 
b) Keandalan (Reliability) : kemampuan untuk memberikan  pelayanan 
sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi 
kesesuaian kinerja dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, sikap simpatik  
dan akurasi yang tinggi. 
c) Ketanggapan (Responsiveness) : kemampuan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang ccepat dan tepat kepada pelanggan 
dengan informasi yang jelas. Dimensi ini menekankan pada perilaku 
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personel yang memberikan pelayanan untuk memperhatikan 
permintaan, pertanyaan, dan keeratan dari para pelanggan. 
d) Jaminan (assurance) : kemampuan untuk melahirkan kepercayaan 
dan keyakinan pada diri pelanggan yang meliputi pengatahuan, 
kesopan santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
e) Empati (empathy) : menekankan pada perlakuan konsumen atau 
pelanggan sebagai individu yang meliputi syarat untuk peduli, 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, memiliki waktu pengoperasian 
yang nyaman lagi pelanggan. 
Kepuasan  konsumen  atau  pelayanan  dapat  di ketahui yang 
dikemukakan kotler dan keller (2016) antara lain: 
1) Keluhan dan saran. Koperasi  siswa  dan penyelenggara  
pelayanan  menyediakan  formulir untuk mengisi atau pengguna 
pelayanan dalam merasakan  kepuasan atau  tidak kepuasan 
pelanggan (keluhan). Kegiatan organisasi  memberikan banyak 
manfaat kepada  koperasi atau penyelenggara pelayanan  untuk  
dapat  menyelesaikan  masalah pada koperasi itu sendiri.  
2) Survei kepuasan konsumen. Keluhan dan saran yang disampaikan 
para  pelanggan  koperasi untuk mengukur kualitas pelayanan 
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yang diharapakan oleh pelanggan atau pengguna pelayanan  
melalui survey kepuasan pelanggan. 
3) Konsumen bayangan (ghost shopping). Melakukan penilaian 
terhadap kualitas pelayanan yang di berikan  kepada pelanggan 
oleh koperasi pesaingan.  
Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa koperasi siswa 
terkait dengan dimensi pengukuran kualitas pelayanan dan  
kepuasan  pelanggan meliputi antara lain: bukti fisik dalam 
fasilitas yang baik, keandalan dengan pelayanan yang tepat, 
ketanggapan memberikan pelayanan cepat dan tanggap, jaminan 
memberikan rasa percaya kepada pelanggan, dan empati 
mengetahui kebutuhan pelanggan secara spefisik. Sedangkan  
kepuasan  pelanggan meliputi  sistem keluhan dan saran, survei  
kepuasan  konsumen dan konsumen bayangan (ghost shopping). 
Oleh karena itu, dimensi kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelangan di koperasi siswa, koperasi siswa berupaya memahami 
keinginan maupun kebutuhan pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang diharapkan dengan aktual dapat mempengaruhi 
tingkat kepuasan koperasi siswa tersebut. 
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3. Kepuasan pelanggan 
a. Pengertian  kepuasan  pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci bagi konsumen  dalam 
melakukan pembeli ulang. Memberikan kepuasan kepada pelanggan yang 
diperoleh perusahaan (koperasi) yang diinginkan oleh pelanggan. Kepuasan 
tersendiri tidak mudah didefinisikan. Menurut para ahli Tse dan Wilton 
berpendapat bahwa kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan 
terhadap evaluasi ketidak kesesuaian yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya (norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang  
dirasakan setelah pemakaiannya (Tjiptono, Fandy (2015:42). 
 Menurut Daryanto, dan Ismanto Setyobudi (2014:37)  berpendapat 
bahwa kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator keberhasilan 
suatu usaha. Karena dengan memuaskan pelanggan, dapat meningkatkan 
tingkat kualitas pelayanan di koperasi siswa.  Zeithaml, dkk (dalam Dwi 
Suhartanto, dkk 2017:140)  berpendapat bahwa kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh faktor misalnya kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, 
dan faktor situasi dimana pelanggan dilakukan.   
Dari uraian dapat ditarik kesimpulan  kepuasan pelanggan  merupakan 
bertujuan  untuk menciptakan dan mempertahankan para pelanggan dengan 
memberikan pelayanan  yang baik bagi para pelanggan koperasi siswa. Serta 
memenuhi kebutuhan para pelanggan merasa puas, dengan terciptanya 
kepuasan pelanggan maka koperasi siswa bertambah pelanggan setia (loyal). 
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b. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja 
dari suatu  produk atau jasa yang dibandingkan dengan harapannya. Menurut  
Schiffman (Freddy,Rangkuti (2017:80). Peningkatan kepuasan pelanggan 
merupakan persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh 
koperasi atau perusahaan, kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan dengan 
cara meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelayanan (Yamit, Zulian 
2018:89).  
Usaha yang dilakukan oleh pengelola jasa untuk meningkatkan 
pelayanan agar kepuasan pelanggan pengguna jasa koperasi dapat 
ditingkatkan Yamit,Zulian (2018:93)  sebagai berikut: 
1) Credibility adalah untuk meningkatkan sikap mental petugas untuk giat 
bekerja meningkatkan kejujuran petugas, menghilangkan kolusi. 
2) Competence adalah meningkatkan profesionalisme petugas, 
meningkatkan kualitas administrasi. 
3) Tangibles adalah melakukan perluasan koperasi, penataan fasilitas, 
menambah peralatan, dan memperbaiki sarana dan perasana. 
4) Reability adalah pengaturan koperasi dan fasilitas koperasi agar sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku termasuk penumpukkan barang baik  
dilapangan maupun digudang, meningkatkan koordinasi antar bagian. 
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5) Responsiveness adalah mempercepat pelayanan, melatih para petugas 
dilapangan agar dapat bertindak lebih cekatandengan tepat dalam 
mengambil keputusan. 
6) Understanding the customers adalah system dan prosedur pelayanan yang 
menghargai kemampuan mitra, meningkatkan keberpihakkan pada 
masyarakat.  
7) Communication adalah memperjelas pihak yang bertanggung jawab 
dalam setiap kegiatan, meningkatkan efektifitas  komunikasi dengan 
pelanggan.  
Supranto (2006:3) tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung 
pada mutu suatu produk dan jasa yang diberikan anggotanya, aspek 
pengukuran ini bisa diukur. Pengukuran tingkat kepuasan erat 
hubungannya dengan mutu produk (barang dan jasa). Pengukuran aspek 
ini dilihat dari mutu dan bermanfaat bagi anggotanya ata u keryawan 
yaitu:  
a) Mengetahui dengan baik bagaimana jalannya atau bekerjanya proses 
bisnis. 
b) Mengetahui dimana harus melakukan perubahan dalam upaya 
melakukan perbaikian secara terus menerus untuk memuaskan 
pelanggan, terutama untuk hal-hal yang dianggap penting oleh para 
pelanggan. 
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c) Menentukan apakah perubahan yang dilakukan mengarah keperbaikan 
(improvement). 
Tingkat kepuasan pelanggan terdapat empat metode untuk 
mengukur tingkat kepuasan pelanggan, yaitu Khotler dalam Setyobudi 
Ismanto (2014:41) sebagai berikut: 
i) Sistem keluhan dan saran yaitu koperasi memberikan kesempatan 
yang luas kepada para pelangganya untuk menyampaikan saran dan 
keluhan. Sistem ini juga memberikan gagasan baru untuk 
peningkatanproduk atau layanan kepada pelanggan. 
ii) Survey kepuasan pelanggan yaitu koperasi dapat melakukan survey 
rutin untuk mengetahui  kepuasan pelanggan. Kelebihan dari 
metode ini adalah koperasi akan memperoleh tanggapan dan umpan 
balik secara langsung dari pelanggan dan dapat mengetahui 
penilaian pelanggan terhadap pelanggan jasa yang diberikan. 
iii) Ghost Shopping yaitu  salah satu cara untuk memperoleh gambaran 
mengenai peningkatan kepuasan pelanggan dengan mempekerjakan 
beberapa orang untuk berperan atau sikap sebagai pelanggan 
potensial, kemudian melaporkan temuan-temuannya mengenai 
kekuatan dan kelemahan produk koperasi dan pesaing berdasarkan 
pengalaman pelanggan dalam penelitian produk-produk tersebut. 
iv) Lost customer analysis yaitu koperasi menghubungi para pelanggan 
yang telah berhenti memakai jasa atau yang telah pindah kejasa lain 
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agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi. Bukan hanya exit 
interview saja yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga 
penting, peningkatan pelanggan atau customer loss rote 
menunjukkan kegagalan koperasi dalam memuaskan pelanggan. 
Dari uraian diatas dapat disimpulkan tentang pentingnya 
pengukuran tingkat kepuasan pelanggan dapat diukur dengan 
kualitas pelayanan jasa dan produk yang diterima oleh pelanggan. 
terdapat empat metode untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan 
terdiri dari sistem keluhan dan saran, survey kepuasan pelanggan, 
Ghost Shopping, dan  Lost customer analysis. Kepuasaan pelanggan 
bukan semata-mata urusan dan tanggung jawab dalam pelayanan 
pelanggan.  
 
c. Faktor-faktor  Kepuasan Pelanggan  
 Kepuasan pelanggan koperasi  siswa dapat meningkatkan keunggulan dalam 
persaingan. Adapun faktor-faktor pelanggan koperasi siswa yang terdapat 
menciptakan   keunggulan terdiri dari sembilan strategi, Fandy Tjitono (2015) 
berpendapat  yaitu :  
a) Strategi komunikasi prosedur pelayanan dan akses komunikasi, sehingga 
informasi prosedur pelayanan mudah diperoleh. 
b) Strategi peningkatan kompetensi, sehingga dapat meningkatkan proses 
penyelesaian dokumen. 
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c) Strategi peningkatan akses komunikasi, sehingga dapat meningkatkan mutu 
pelayanan akses komunikasi secara keseluruhan. 
d) Strategi peningkatan akses komunikasi untuk CS dan call center, sehingga 
mudah dihubungi dengan berbagai alat komunikasi dan website interaksi. 
e) Strategi memahami kebutuhan pelanggan, sehingga dapat cepat menindak 
lanjutin kebutuhan pelanggan. 
f) Strategi peningkatan database pelanggan, sehingga petugas customerservise 
dapat lebih cepat melayani pelanggan. 
g) Strategi peningkatkan database keluhan pelanggan, sehingga petugas 
customer servise dapat cepat tanggap dalam menyelesaikan masalah 
pelanggan. 
h) Strategi peningkatan fasilitas sarana dan prasarana perparkiran, sehingga 
dapat meningkatkan kenyamanan dan kemudahan parkiran 
Kepuasan pelanggan merupakan merupakan periotas strategi bagi organisasi 
maupun koperasi siswa, terdapat faktor utama keberhasilan dalam kepuasan  
pelanggan Yamit Zulian (2018 :83 ): 
1. Menyadarkan  karyawan  maupun  petugas  koperasi  akan pentingnya   
kepuasan pelanggan di koperasi siswa.  
2. Memberikan kebebasan kepada para petugas maupun karyawan untuk 
melakukan tindakkan yang diperlukan dalam memuaskan para pelanggan di 
koperasi siswa. 
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3. Menempatkan para karyawan maupun petugas koperasi untuk berinteraksi 
secara langsung dengan pelanggan. 
Koperasi  maupun berorganisasi  yang  berhasil dalam fokus pada kepuasan 
para pelanggan mempunyai karateristik Fandy Tjiptono, dkk (Zulian, Yamit 
2018:84) yaitu: 
a) Visi dan komiten yaitu organisasi pada koperasi siswa harus menuju, untuk 
mewujudkan visi yang ada. Memiliki komitmen pada kepuasan koperasi 
pelanggan sebagai dasar utama promosi dan kenaikkan kompetensi. 
b) Pensejajaran dengan pelanggan, yaitu koperasi yang focus pada kepuasan 
pelanggan selalu mensejajarkan manajemen dengan pelanggan merupakan 
kunci sukses dalam keberhasilan kepuasan pelanggan tesebut. 
c) Kemauan mengindentifikasi dan mengatasi masalah pelanggan, yaitu usaha 
untuk mewujudkan focus  pada kepuasan pelanggan. 
d) Mendekati pelanggan, yaitu koperasi maupun perusahaan harus aktif 
melakukan pendekatan dengan pelanggan maupun konsumen. Sehingga 
pelanggan mudah untuk menyampaikan keluhan baik secara langsung 
maupun secara tidak langsung. 
e) Kemampuan, kesanggupan dan permberdayaan dengan petugas maupun 
karyawan yaitu kemampuan dan kesanggupan dalam rangka memuaskan 
kebutuhan pelanggan harus diberikan sumberdaya, dukungan dan kebebasan 
bertindak untuk melakukan memuaskan  kebutuhan pelanggan.  
 
27 
 
 
 
 Dari uraian diatas dapat di simpulkan bahwa faktor  kepuasan 
pelanggan pada koperasi siswa sangat mempengaruhi suatu produk, 
meningkatkan fasilitas sarana dan prasana, visi dan komitmen  serta 
pendekatan pelanggan sangat penting dalam berinteraksi  secara langsung 
dengan pelanggan dan memberikan  kebebasan kepada  para karyawan 
maupun para anggota koperasi untuk melakukan tindakkan dalam rangka 
memuaskan pelanggan koperasi siswa.   
 
B. Penelitian Terdahulu 
Peneliti menemukan beberapa penelitian yang masih satu rumpun dan 
dapat dijadikan sebagai acuan dalam penelitian ini. 
No Judul Penulis Tahun Hasil 
1 Analisis 
pengaruhi 
kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan anggota 
koperasi sutrawa 
Bandar lampung 
Vivi 
setyawati 
2017 Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh 
antara variable 
kualitas pelayanan 
yang terdiri dari bukti 
fiksi (x1) sebesar 
2,293, keandalan (x2) 
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sebesar 2,031, daya 
tanggap (x3) sebesar 
3,048, jaminan (x4) 
sebesar 3,508 dan 
empati (x5) sebesar 
6,396. Secara parsial 
terhadap kepuasan 
anggota, dan juga 
terdapat pengaruh 
antara sevqual yang 
terdiri bukti fisik (x1), 
keandalan (x2), daya 
tanggap (x3), jaminan 
(x4), dan empati (x5) 
sebesar 563,585 
secara simultan 
terhadap kepuasan 
anggota, dan variabel 
empati (x5) 
merupakan variabel 
yang dominan 
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mempengaruhi 
kepuasan anggota, 
nilai adjusted r square 
dalam penelitian ini 
sebesar 0,978 yang 
berarti 97,8% 
kepuasan anggota 
dipengaruhi oleh 
faktor variabel 
kualitas 
pelayanan/serqual. 
2 Pengaruh kualitas 
produk, kualitas 
pelayanan dan 
kepercayaan 
terhadap 
kepuasan 
nasabah dan 
loyalitas  nasabah 
dengan kepuasan 
sebagai variabel 
Heri 
Setiawan 
2016 Dari hasil peneliti 
kualitas produk 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
nasabah pada  
koperasi  rejo agung 
sukses semarang.  
Nilai t hitung 4,516>t 
table 1,679 dan nilai 
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intervening  signifikan0,000 
<0,05. Sedangkan  
signifikan terhadap 
kepuasan nasabah, 
dimana nilai t hitung 
4,409 > t table 1,679 
dengan  nilai 0,000 < 
0,05 dan kepercayaan  
berpengaruh  positif  
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
nasabah, dimana t 
hitung 2,10 > t table 
1,679 dan nilai 
signifikan 
0,038<0,05.  
3 Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Januar 
Efendi 
Panjaitan  
2016 Hasil penelitian 
bahwa kualitas 
layanan (x)yang 
terdiri dari 
kehandalan, 
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Pelanggan Pada 
JNE Cabang 
Bandung 
kepastian, kenyataan, 
empati, dan daya 
tanggap, memiliki 
pengaruh signifikan 
terharap kepuasan 
pelanggan dengan 
nilai (nilai p) 0.03 < 
0.05. Sebagian hasil 
uji menunjukkan 
bahwa hanya variabel 
empati yang memiliki 
sebagian pengaruh 
dalam kepuasan 
pelanggan dengan 
jumlah variable yang 
signifikan( nilai p) 
berjumlah 0.021< 
0.05   
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4 Pengaruh kualitas 
pelayanan jasa 
terhadap 
kepuasan 
nasabah 
Nining 
Catur P. 
2016 Berdasarkan hasil 
peneliti yang 
dilakukan dengan 
analisis regersi linier 
berganda dapat 
diketahui bahwa 
secara bersama-sama 
variable bebas terdiri 
atas bukti fisik, 
keandalan, daya 
tanggap jaminan, 
empati, mempunyai 
pengaruh yang 
siginifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
 
5 Implementasi 
sixsigma pada 
industry jasa 
untuk  
peningkatan 
Endang 
Widuri 
asih 
2014 Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa 
pelanggan koperasi 
XX di wilayah DIY 
yang  tersebar 
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kepuasan 
pelanggan 
koperasi simpan 
pinjam 
didaerah  sleman 
Bantul, Kulonprogo 
dan gunung kidul. 
Dalam penelitian ini 
dilakukan kuesioner 
dengan mengambil 
sampel responden. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Pendekatan dan Desain penelitian  
1. Pendekatan Penelitian 
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
kualitatif dengan tujuan untuk memperoleh gambaran yang komprehensif dan 
mendalam tentang implementasi  kualitas pelayanan koperasi siswa dalam  
peningkatan kepuasan  pelanggan di SMK Negeri 1 Kota Tegal.  
Penelitian kualitatif merupakan penelitian yang bermaksud untuk 
memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya 
perilaku, persepsi, motivasi, tindakan dan  lain-lain. Penelitian dilakukan 
secara holistik, dan dengan cara deskriptif dalam bentuk-bentuk kata-kata dan 
bahasa, pada suatu konteks  khusus  yang dialami dan dengan memanfaatkan 
berbagai metode alamiah (Moleong 2012 : 6). Penelitian  kualitatif  
mempunyai tujuan untuk menemukan jawaban terhadap suatu fenomena  atau 
pertanyaan melalui aplikasi prosedur ilmiah secara sistematis  dengan 
menggunakan pendekatan kualitatif. (Muri Yusup, 2014:328). 
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2. Desain penelitian 
Desain penelitian/kerangka berpikir merupakan model konseptual tentang teori 
yang berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasikan sebagai 
masalah yang penting. Sugiyono (2015:91).  
Adapun desain penelitian digambarkan sebagai berikut: 
3.1 Desain Penelitian 
 
 
 
 
 
Dari desain diatas, bahwa penelitian ini disusun secara sistematis untuk 
mempermudah peneliti dalam melakukan penelitian. Cara pengumpulan data ini 
menggunakan metode observasi, wawancara dan dokumentasi. Penelitian ini 
dilakukan untuk memperoleh informasi tentang implementasi  kualitas pelayanan 
koperasi siswa dalam peningkatan kepuasan pelanggan kemudian data tersebut di 
indetifikasikan, setelah itu dianalisis dengan menggunakan metode deskriptif 
kualitatif untuk menarik kesimpulan.  
 
 
 
Pengumpulan data  ( observasi, 
wawancara dan dokumentas) 
Analisis Data 
Reduksi Data (Memilih 
Data) 
Penyajian Data Kesimpulan  
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B. Prosedur Penelitian 
Pada umumnya, pendekatan kualitatif berusaha mengungkapkan dan 
memahami realita yang ada dilapangan sesuai dengan kondisi real dilapangan, 
tidak bermaksud untuk menguji hipotesis tertentu, melainkan hanya 
mengganbarkan apa adanya tentang suatu variabel, gejala atau keadaan tentang 
masalah-masalah sosial yang ada. Pelaksanaan penelitian ada tiga tahap yaitu: 1) 
tahap  pra-lapangan 2) tahap pekerjaan lapangan 3) tahap analisis data 
(Moleong,2017:127). Dalam penelitian ini tahap yang ditempuh yaitu: 
1. Tahap  Pra-lapangan,   
Meliputi kegiatan penentuan fokus penelitian, yaitu implementasi  kualitas  
pelayanan  koperasi siswa dalam  peningkatan kepuasan pelanggan di SMK 
Negeri 1 Kota Tegal, mencakup observasi, permohonan ijin penelitian, dan 
penyusunan usulan penelitian.   
2. Tahap pekerjaan lapangan, 
 Meliputi pengumpulan bahan-bahan yang terkait dengan fokus masalah 
yang diangkat dalam penelitian tentang implementasi  kualitas pelayanan 
koperasi siswa dalam peningkatan kepuasan pelanggan di SMK Negeri 1 Kota 
Tegal. Data tersebut diperoleh melalui observasi, wawancara, dan 
dokumentasi.  
3. Tahap analisis data,  
Meliputi analisis data baik yang di peroleh melalui observasi, 
dokumentasi, maupun wawancara. Kemudian dilakukan penafsiran data sesuai 
dengan  konteks  permasalahan yang diteliti. Selanjutnya melakukan 
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pengecekan keabsahan data dengan cara mengecek sumber data yang didapat 
dan metode peroleh data sehingga data benar-benar valid  sebagai dasar dan 
bahan untuk memberikan makna data yang merupakan proses penentuan dalam 
memahami konteks penelitian yang sedang diteliti.   
 
C. Sumber Data  
Menurut Basukiyatno dan A. Rony Yulianto 2010 : 52 mengemukakan 
sumber data dapat mengklafisikasikan menjadi tiga yaitu sumber data berupa 
orang (person), sumber data berupa tempat (place), dan sumber data simbol 
(paper), jadi sumber data dapat dilihat dari subjek dimana data yang menempel.  
 Menurut Sugiyono (2015:65) terdapat dua sumber data, yaitu : 
1. Sumber data primer  
Data primer adalah  sumber data yang berlangsung memberikan data 
kepada pengumpulan data. Wujud dalam pengumpulan data penelitian ini 
berupa tindakan-tindakan maupun kata-kata dari responden. Data tersebut 
meliputi data yang diperoleh melalui wawancara dengan ketua koperasi siswa 
dan pelanggan siswa di sekolah SMK Negeri 1 Kota Tegal. Adapun hal-hal 
yang ditanyakan selama proses wawancara yaitu tentang pelayanan yang 
diberikan untuk memuaskan pelanggan koperasi siswa.  
2. Sumber data sekunder  
Data sekunder merupakan data yang diperoleh  dari sumber kedua. Data 
sekunder melengkapi data primer bisa diperoleh dari dokumentasi, poto dan 
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bahan lainya. Misalnya profil koperasi, dan kajian pustaka dari penelitian 
terdahulu yang mendukung.  
 
D. Wujud Data 
1. Kata-kata dan Tindakan 
Menurut Lofland (dalam Moleong 2012 : 157), sumber data utama dalam 
penelitian kualitatif  ialah kata dan tindakan, selebihnya merupakan data 
tambahan seperti dokumentasi, kata dan tindakan diperoleh melalui teknik catat 
dan rekan. Kata-kata yang dimaksud yaitu wawancara langsung dengan ketua 
koperasi siswa dan pelanggan koperasi siswa  di SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
Sedangkan yang dimaksud  dengan  tindakan adalah penelitian secara langsung 
agar memperoleh informasi mengenai tingkat kepuasan pelanggan pada 
koperasi siswa di SMK Negeri 1 Kota Tegal.  
2. Sumber Tertulis  
Dilihat dari segi sumber data, bahan  tambahan yang berasal dari sumber 
tertulis dapat dibagi atas beberapa sumber buku, majalah ilmiah, sumber dari 
arsip, dokumen pribadi, dan dokumen resmi (Moleong 2012 : 159). Dalam 
penelitian ini peneliti menggunakan  sumber data tertulis yang berupa dokumen 
pribadi sekolah, terdapat pada SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
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E. Indentifikasi Data 
Data yang diindentifikasi pada penelitian ini adalah pelayanan dan loparan 
hasil kepuasan pelanggan yang akan dianalisis untuk mengukur peningkatan 
kepuasan pelanggan di SMK Negeri  1 Kota Tegal.  
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam penelitian 
karena tujuan dari penelitian ini adalah mendapatkan data (Sugiono, 2015:308). 
Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan 
mendapatkan data yang memenuhi standar yang ditetapkan. Maka, teknik 
pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik pelayanan dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan digunakan tiga cara yaitu:  
1. Observasi  
Observasi didefinisikan sebagai suatu proses melihat, mengamati, dan 
mencermati serta merekam perilaku secara sistematis untuk suatu tujuan 
tertentu untuk mengetahui gambaran awal. Pada dasarnya tujuan dari 
observasi adalah mendeskripsikan lingkungan yang diamati, aktivitas-
aktivitas yang berlangsung, individu-individu yang terlibat dalam lingkungan 
tersebut beserta aktivitas dan perilaku yang dimunculkan, serta makna 
kejadian berdasarkan perspektif individu yang terlibat. Peneliti menggunakan 
observasi  melakukan pengamatan langsung di SMK Negeri 1 Kota Tegal 
berkaitan dengan pelayanan jasa dan produk di koperasi siswa. Dalam hal ini 
peneliti melakukan observasi ke SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
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2.  Wawancara 
Wawancara merupakan percakapan atau tanya jawab yang dilakukan 
oleh pewawancara dengan narasumber (orang yang diwawancarai). (Moleong 
2018 : 1186). Peneliti melakukan wawancara untuk memperoleh data atau 
informasi berkaitan dengan penelitian. Tujuan dari wawancara ini untuk 
menemukan permasalahan secara terbuka, Dalam melakukan wawancara, 
peneliti perlu mendengarkan secara teliti dan mencatat hal yang dikemukakan 
oleh informan. Sebelum proses wawancara berlangsung, peneliti 
mempersiapkan pedoman wawancara yang akan ditanyakan kepada 
responden terkait implementasi kualitas pelayanan koperasi siswa dalam 
peningkatan kepuasan pelanggan di SMK Negeri Kota Tegal. Berikut ini 
tabel pedoman wawancara penelitian: 
Tabel 3.2 : Pedoman Wawancara Koperasi  Siswa Smk  Negeri 1 Kota Tegal. 
 
. 
W 
 
 
 
 
Wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini adalah wawancara 
semi tersruktur (Semistructure Interview). jenis wawancara ini sudah 
No Subjek Fokus 
1 Ketua dan pengurus 
koperasi siswa SMK 
Negeri 1 Kota Tegal. 
Kualitas pelayanan, dimensi 
kualitas pelayanan dan dasar-
dasar kualitas pelayanan. 
2 Ketua dan pelanggan 
koperasi siswa SMK 
Negeri 1 Kota Tegal  
Tingkat kepuasan pelanggan 
terdapat empat metode untuk 
mengukur tingkat kepuasan 
pelanggan. 
 Jumlah Pertanyaan 26 
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termasuk dalam kategori in-dept interview, dimana dalam pelaksanaanya 
lebih bebas bila dibandingkan dengan wawancara terstruktur. Tujuan dari 
wawancara jenis ini adalah untuk menemukan permasalahan secara lebih 
terbuka, dimana pihak yang diajak wawancara diminta pendapat, dan ide-
idenya. Pada teknik pengumpulan data melakukan wawancara, peneliti perlu 
mendengarkan secara teliti dan mencatat apa yang dikemukakan oleh 
informan, Sugiyono (2018:233).  
3. Dokumentasi 
Arikunto (2002 : 206) Metode ini adalah salah satu metode yang 
digunakan untuk mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa 
catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, notulen rapat, agenda dan 
sebagainya. Dalam hal ini data-data tersebut merupakan data yang bersifat 
tulisan. Teknik ini digunakan untuk mengumpulkan data yang berkaitan 
dengan kondisi sekolah, seperti sejarah berdirinya sekolah, sejarah 
dibangunnya “Koperasi Siswa”, dan  struktur organisasi koperasi. 
 
G. Teknik Analisis Data 
Data penelitian kualitatif diperoleh berbagai sumber, dengan menggunakan 
teknik pengumpulan data yang bermacam-macam ( triangulasi), dan dilakukan 
secara terus menerus sampai data yang diperoleh bersifat jenuh. Menurut bogdan 
dan Biklen (dalam  Muri Yusuf  2014 : 400-401) menyatakan bahwa Analisis data 
adalah suatu proses sistemtis pencarian dan pengaturan transkip wawancara, 
observasi, catatan lapangan, dokumentasi, foto, dan material lainnya untuk 
42 
 
 
meningkatkan pemahaman peneliti tentang data yang telah dikumpulkan, sehingga 
memungkinkan temuan peneliti dapat disajikan dan diinformasikan kepada orang 
lain.  
Teknik analisis data yang dipergunakan dalam penelitian adalah dari data 
observasi, wawancara, dan data dokumentasi untuk mendapatkan gambaran 
tentang Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatkan 
Kepuasan Pelanggan Di Sekolah SMK Negeri 1 Kota Tegal.  Langkah- 
langkahnya, sebagai berikut:  
Bagan 3.3: Analisis Data (Sugiyono :2010:338) 
 
 
  
 
 
 
 
Analisis data yang digunakan menggunakan empat langkah, yaitu : 
1. Pengumpulan data ( data collection) 
Diartikan sebagai data proses kegiatan pengumpulan data melalui 
wawancara, observasi, dan dukomentasi untuk  mendapatkan  data yang 
lengkap. Data yang dikumpulkan dari metode obsevasi  dan wawancara pada 
Data Display 
(Penyajian data) 
Data Collection 
(Pengumpulan data)  
Conclusions 
(Penarikan) 
Data Reducation (Redukasi 
data). 
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pengurus koperasi dan pelanggan adalah pelayanan jasa produk, data yang 
dikumpulkan dari metode observasi  adalah mengenai keadaan/kondisi 
“koperasi siswa”. Sedangkan data yang dikumpulkan melalui metode 
dokumentasi merupakan berupa profil SMK Negeri 1 Kota Tegal dan informasi 
lain terkait dengan penelitian.  
2. Reduksi data ( data reduksi) 
Dari hasil pengumpulan data yang telah didapat dari lapangan, tahapan 
selanjutnya yakni reduksi data. Reduksi data proses pemilihan, pemusatan 
perhatian pada penyerdehanakan, pengabstrakan, dan transformasi data kasar 
yang muncul dari catatan-catatan tertulis dilapangan, proses ini berlangsung 
terus-menerus.  
3. Penyajian data (data display) 
Setelah data direkduksi  maka selanjutnya adalah mendisplaykan data. 
Data yang disajikan oleh peneliti  adalah hasil dari penelitian menggunakan 
metode wawancara dengan narasumber mengenai pelayanan jasa dan produk 
serta kepuasan  pelanggan di koperasi siswa. Bentuk penyajian data kualitatif 
dapat beberapa teks naratif maupun matrik, grafik, jaringan, bagan dan 
sejenisnya. Data yang disajikan oleh peneliti dari hasil penelitian yaitu data 
yang didapat dari hasil  wawancara dengan responden, yaitu tentang 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatkan 
Kepuasan Pelanggan. 
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4. Kesimpulan/ verifikasi 
Upaya penarikkan kesimpulan atau verifikasi merupakan tahap terakhir 
dari penelitian kualitatif. Dengan melakukan penarikan kesimpulan atau 
verifikasi secara terus menerus selama dilapangan. Dari permulaan 
pengumpulan data, mengindentifikasi keadaan lapangan, mencatat keteraturan 
pola (dalam catatan teori), penjelasan-penjelasan, konfigurasi-konfigurasi  
yang memungkinkan, alur sebab akibat, dan lain-lain. 
 
H. Teknik Penyajian Hasil Analisis 
Pada dasarnya penelitian kualitatif dan kuantitatif sangat berbeda. Salah 
satunya dari segi analisis hasil. Dalam penelitian kuantitatif dituntut hasil 
pengamatan sesuai dengan perhitungan yang telah diperkirakan dan dapat 
dipertanyakan tingkat validitasnya. Namun, pada penelitian kualitatif tidak 
mengutamakan hasil, melainkan proses analisis secara komprehensif dan 
berkesinambungan (Rizal Ajid, 2017:29).  
Hasil analisis data disajikan secara gabungan antara informal dan formal, 
yaitu penguraian dalam deskriptif kata-kata (narasi) dan juga disajikan data formal 
berupa bagan, tabel. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 
1. Deskripsi Data 
a. Sejarah Singkat Berdirinya Sekolah 
SMK Negeri 1 Kota Tegal merupakan satu satunya sekolah kelompok 
pariwisata yang ada di kota Tegal, dengan empat kompetensi keahlian yaitu 
kompetensi keahlian perhotelan, kompetensi keahlian tata boga, kompetensi 
keahlian kecantikan kulit dan rambut, serta kompetensi keahlian tata busana. 
Salah satu daya dukung untuk meningkatkan tiap kompetensi siswa adalah sarana 
ruang kelas, ruang praktek, dan prasarana yang memadai. Sarana ruang kelas, 
ruang praktek dan peralatan yang ada di SMK Negeri 1 Tegal sebetulnya sudah 
cukup memadai, namun ada beberapa peralatan yang sudah tidak layak pakai atau 
perlu perbaikan serta pengadaan alat praktek yang belum ada. Rehabilitasi ruang 
dan perlatan praktik tersebut menyangkut rehap dan peralatan yang berat maupun 
ringan.  
Salah satu upaya untuk meningkatkan motivasi belajar dan kemampuan 
kompetensi siswa terhadap pelajaran produktif dengan sarana ruang kelas, ruang 
praktek, dan peralatan praktik yang memadai. Seperti halnya kompetensi keahlian 
tata busana dengan adanya mata pelajaran baru yaitu desain dengan menggunakan 
IT yang membutuhkan peralatan baru. Begitu juga dengan kompetensi keahlian
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Tata Boga dengan adanya mata pelajaran produk pastry dan bakery juga 
membutuhkan ruang praktek yang standart untuk pelajaran praktek produk baker
dan pastry tersebut juga kompetensi yang lainnya. Dengan adanya rehab ruang 
kelas, ruang praktek, dan penambahan peralaan praktik harapannya dapat 
meningkatkan kompetensi siswa khususnya mata pelajaran produktif. Untuk 
menghadapi era globalisasi dan pasar bebas, serta pesiapan uji kompetensi dari 
LSP. Serta mengajak dan melatih peserta didik untuk menghasilkan produk kreatif 
dan menyiapkan peserta didik menjadi seorang wirausahawa yang nantinya dapat 
membuka formasi pekerjaan sendiri. 
 
b. Profil, Visi dan Misi SMK N 1 Kota Tegal 
1. Profil Sekolah 
Kepala Sekolah  : Masrudianto,S.Pd. 
Alamat Sekolah    : Jl. Dr. Sutomo No. 68 01/VII, Pekauman,  Kec. Tegal     
Barat, Kota Tegal.  
Telp / Fax  : (0283)353302 
Webside   : smkn1kotategal.sch.id 
 
2. Visi Sekolah 
“Menjadi SMK yang unggul, berkarakter dan peduli lingkungan” 
 
3. Misi Sekolah 
Adapun misi yang ada di SMK Negeri 1 Kota Tegal antara lain: 
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a) Menumbuhkembangkan semangat keunggulan secara kompetitif dan 
intensif kepada seluruh warga sekolah. 
b) Melaksanakan proses pembelajaran secara optimal yang berorientasi pada 
pencapaian kompetensi berstandar nasional dan internasional melalui 
pembelajaran berbasis TIK dengan tetap mempertimbangkan potensi yang 
dimiliki oleh peserta didik. 
c) Meningkatkan hubungan sekolah dengan DU/DI, lembaga sertifikasi yang 
telah memiliki reputasi nasional dan internasional. 
d) Melaksanakan kegiatan keagamaan sesuai agama yang dianut dan 
menumbuhkan cinta budaya bangsa sebagai sumber kearifan dalam 
bertindak. 
e) Melaksanakan proses pembelajaran yang berwawasan lingkungan. 
f) Meningkatkan dan mengembangkan kompetensi pendidik dan tenaga 
kependidikan secara terus menerus. 
g) Menerapakn Sistem Managemen Mutu ISO 9001 : 2008 dalam 
penyelenggaraan layanan pendidikan. 
4. Data Program Keahlian 
Data program keahlian di SMK N 1 Kota Tegal memiliki beberapa kelas 
kejurusan / program keahlian  yang ada di SMK N 1 Kota Tegal  yaitu:   
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Tabel 4.1 Program Keahlian 
Program keahlian Kelas X Kelas XI Kelas XII 
Perhotelan 107 96 67 
Tata Boga 106 89 98 
Tata Kecantikan 
Kulit dan Rambut 
71 59 67 
Tata busana 93 96 98 
      (Sumber : Tata Usaha) 
 Dari tabel diatas, program keahlian  SMK Negeri 1 Kota Tegal kejurusan 
perhotel terdiri dari beberapa kelas  meliputi : kelas X berjumlah 107 siswa, di 
kelas XI berjumlah  96 siswa dan sedangkan di kelas XII  berjumlah 67 yang 
mengambil kejurusan perhotelan tersebut. Program kejurusan  Tata Boga di 
SMK Negeri 1 Kota Tegal meliputi beberapa kelas, antara lain:  kelas X  
berjumlah 106 siswa, kelas XI berjumlah 89 siswa, sedangkan kelas XII 
berjumlah 98 siswa yang mengambil program kejurusan Tata Boga tersebut. 
Program Kejurusan Tata Kecantikan Kulit dan Rambut di SMK Negeri 1 Kota 
Tegal  meliputi beberapa kelas, antara lain : kelas X berjumlah 71 siswa, kelas 
XI berjumlah 59 siswa, dan kelas XII berjumlah 67 siswa yang mengambil 
program tersebut, dan program kejurusan yang terakhir di SMK Negeri 1 Kota 
Tegal yaitu Program Kejurusan Tata Busana yang terdapat beberapa kelas 
meliputi: kelas X berjumlah 93 siswa, kelas XI berjumlah 96 siswa, sedangkan 
di kelas XII berjumlah 98 siswa kejurusan Tata Busana. mendapatkan gam 
baran/image yang benar tentang SMK Negeri 1 Kota Tegal dan 
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keungguluannya sehingga para orang tua siswa mampu dan bersedia memberi 
kesempatan kepada anak-anak mereka untuk bekerja di lingkup 
nasional/internasional.  
 
c. Profil koperasi siswa SMK N 1 Kota Tegal 
1. Sejarah Koperasi Siswa 
Sejak berdirinya SMK Negeri 1 Kota tegal tahun 1970-an sampai 
sekarang, perkembangan koperasi siswa SMK Negeri 1 kota Tegal semakin 
memadai dan baik yang dimiliki koperasi di SMK N 1 Kota Tegal bergerak di 
bidang produk. Koperasi siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal berdiri sejak 2007-
an yang gagas oleh Bapak Masrudianto,S.Pd selaku kepala sekolah SMK 
Negeri 1 Kota sampai sekarang. Koperasi siswa juga melayani kebutuhan 
kebutuhan guru, karyawan dan siswa. Koperasi SMK Negeri 1 Kota Tegal 
merupakan tempat untuk berlatih siswa dalam bidang berwirausaha baik dalam 
bentuk produk, makanan, maupun alat tulis. 
Berikut ini susunan  kepengurusan koperasi di SMK Negeri 1 Kota Tegal 
sebagai berikut: 
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Bagan 4.2  
Struktur  Kepengurusan Koperasi Siswa di SMK Negeri 1 Kota Tegal  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(Sumber : Tata Usaha) 
Berdasarkan bagan 4.1 di atas  dapat di simpulkan bahwa rapat 
anggota merupakan pemegangan kekuasan tertinggi di dalam koperasi siswa. 
Pengurus bertujuan untuk pertanggung jawab terhadap segala pengelolaan 
koperasi siswa. Pengawas bertujuan untuk mengawasi usaha pengelolaan 
koperasi siswa, dan menyampaikan hasil pengawasannya kepada rapat anggota. 
Permbinaan koperasi siswa dilakukan dengan cara bimbingan, penyuluhan, dan 
pengarahan terhadap koperasi siswa oleh guru dan kepala sekolah. Ketua 
Rapat Anggota 
Anggota  
Pengurus  
Nasuha S.Pd. 
Unit Usaha Dagang 
Agustine Dwi Ratnawati 
 
Ketua  
Tri Yati Herawati, S.Pd. 
Pengawas 
Masrudianto, S.Pd. 
Pembina  
Evy Nuraeny, S.Pd.  
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koperasi siswa bertugas mengkoordinasikan kegiatan seluruh anggota pengurus 
dan menanyai tugas pengurus berhalangan, mempimpin rapat. Unit usaha 
dagang  memiliki kegiatan pertokohan, meliputi pengadaan alat tulis serta 
barang lain yang diperlukan siswa. Keanggotaan koperasi siswa merupakan 
murid/ siswa sekolah yang bersangkutan dilingkungan sekolah dan setiap 
anggota koperasi siswa memiliki peraturan dan ketentuan yang berlaku.  
 
2. Anggota  
Anggota koperasi sekolah terdiri dari guru-guru, karyawan dan siswa SMK 
N 1 Kota Tegal. Mengenai hak dan kewajiban anggota berdasarkan anggaran 
dasar dan rumah tanggan koperasi siswa di SMK N 1Kota Tegal meliputi: 
a) Kewajiban Anggota 
(1) Mematuhi AD/ART dan keputusan rapat anggota. 
(2) Berpartisipasi dalam kegiatan usaha koperasi. 
(3) Memelihara dan mengembangkan kebersamaan berdasarkan asas 
kekeluargaan. 
 
b) Hak-hak anggota koperasi sekolah 
(1) Hadir, menyatakan pendapat dan memberikan suara dalam rapat 
anggota. 
(2) Memilih dan dipilih menjadi pengurus dan pengawas. 
(3) Memanfaatkan koperasi sekolah dan mendapatkan hak yang sama. 
(4) Mengikuti perkembangan koperasi sekolah. 
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Mengenai ketentuan berakhirnya keanggotaan koperasi siswa di SMK 
Negeri 1 Kota Tegal, apabila siswa yang bersangkutan keluar atau 
pindah sekolah lain, tamat dan lulus belajar di SMK N 1 Kota Tegal. 
 
3. Permodalan dan Usaha Koperasi Siswa 
Kegiatan menjalankan usaha koperasi siswa tentunya membutuhkan modal 
adapun modal usaha koperasi siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal  terdiri dari :  
1. Simpanan Pokok 
2. Simpanan Wajib 
3. Simpanan Sukarela 
4. Dana Cadangan dari SHU 
Sedangkan bidang usaha yang dilakukan koperasi sekolah berorientasi 
pada kebutuhan-kebutuhan para siswa yang melalui usaha pertokohan dengan 
menyediakan alat-alat tulis, buku-buku, perlengkapan sekolah, perlengkapan 
kebersihan, dan sebagainya. Di samping usaha pertokoan, koperasi sekolah 
juga mempunyai usaha simpan pinjam yang anggotanya guru-guru dan 
karyawan di SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
 
4. Pembagian Sisa Hasil Usaha (SHU) 
Sisa hasil usaha (SHU) koperasi sekolah di SMK N 1 Kota Tegal  tidak 
berupa SHU aja tapi melainkan beasiswa untuk siswa berprestasi merupakan 
pendapatan koperasi yang diperoleh dalam satu tahun setelah dikurangi biaya-
biaya yang menjadi beban dalam tahun yang bersangkutan   
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d. Persiapan Penelitian 
Sebelum melaksanakan penelitian terlebih dahulu peneliti menyiapkan 
instrumen penelitian untuk mengidentifikasi lima dimensi kualitas pelayanan 
(dimensi Tangible (Berwujud), Reliability (Kehandalan), Responsiviness 
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Emphaty (Empati).) dan kepuasan 
pelanggan koperasi siswa di SMK Negeri 1 Kota Tegal. Setelah instrumen 
penelitian selesai dibuat langkah selanjutnya menyelesaikan proses perijinan 
dengan menyerahkan surat permohonan izin studi lapangan yang diajukan 
kepada Kepala Sekolah SMK Negeri 1 Kota Tegal. Kemudian kepala sekolah 
SMK Negeri 1 Kota Tegal memberikan izin untuk melakukan penelitian 
koperasi siswa dan langsung bertemu dengan pengurus atau petugas koperasi 
siswa untuk melakukan pengambilan dokumen juga instrumen pertanyaan 
berupa wawancara, dan observasi langsung. 
 
e. Pelaksanaan Penelitian  
Waktu pelaksanaan penelitian yaitu pada tanggal 5 november 2019 
pengambilan data penelitian dilakukan dengan metode observasi, wawancara 
dan dokumentasi. Alasan peneliti menggunakan metode observasi, wawancara 
dan dokuemntasi adalah untuk mempersingkat waktu penelitian dan 
mempermudah informasi dalam menjawab setiap pertanyaan yang sudah 
disediakan. Pertanyaann wawancara diberikan secara langsung kepada 
responden. Pengambilan data dilaksanakan dengan cara mendatangi koperasi 
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siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal  untuk melakukan wawancara yang sudah di 
buat.  
Dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara dengan menentukan 
responden sejumlah 4.4 Responden terdiri dari 1 Ketua koperasi siswa  dan 3 
karyawan atau pengurus  untuk menjawab pertanyaan tentang kualitas 
pelayanan koperasi siswa dalam peningkatkan kepuasan pelanggan di SMK 
Negeri 1 Kota Tegal. Varibel kepuasan pelanggan peneliti menentukan 
responden sejumlah 12.12 Responden terdiri dari  1 ketua koperasi siswa dan 
11 pelanggan koperasi siswa. 
 
2. Temuan Penelitian 
1. Kualitas pelayanan di Koperasi Siswa SMK Negeri 1  Kota Tegal 
Untuk mengetahui kualitas pelayanan di Koperasi siswa SMK Negeri 1 
Kota Tegal saat ini, peneliti menggunakan liman dimensi kualitas pelayanan 
yang dikemukakan oleh parasuraman  dalam  Algifari, yaitu dimensi angible 
(Berwujud), Reliability (Kehandalan), Responsiviness (Ketanggapan), 
Assurance (Jaminan), dan Emphaty (Empati).  
1) Dimensi Tangible (bukti fisik) 
Dimensi Tangible (berwujud) yaitu penampilan fasilitas fisik, 
peralatan, personal, dan media komunikasi dalam pelayanan.Jika dimensi 
ini dirasakan oleh siswa atau pelanggan koperasi siswa, sebagai pengguna 
layanan sudah baik maka konsumen akan menilai baik dan merasakan 
kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan petugas koperasi siswa. 
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Namun sebaliknya, jika dimensi ini dirasakan oleh pelanggan 
koperasi siswa buruk, maka siswa atau pelanggan  akan menilai buruk dan 
tidak akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan petugas 
koperasi siswa. Kemampuan di koperasi siswa dalam penampilan, sarana 
dan prasarana bukti  fisik koperasi siswa di SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
Dari hasil wawancara dilihat dari kualitas pelayanan yang di berikan 
kepada pelanggan kurang karena dari hasil wawancara koperasi siswa  
belum menggunakan  alat transaksi  pembayaran dengan modern, koperasi 
siswa masih menggunakan transaksi pembayaran dengan manual yaitu 
pelanggan membayar langsung kepada petugas koperasi yang menjaga 
kasir. Serta kebersihan koperasi siswa ini diperhatikan oleh petugas 
koperasi siswa karena kebersihan selalu di jaga. Dari hasil penelitian 
koperasi siswa. 
 
2) Dimensi Reliability ( Kehandalan ) 
Dimensi Reliability (Kehandalan) merupakan kemampuan unit 
pelayanan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera 
dan memuaskan. Dimensi Reliability ini juga merupakan kemampuan 
penyedia layanan untuk memberikan pelayanan secara tepat waktu dan 
konsisten. Kehandalan dapat diartikan mengerjakan dengan benar sesuai 
dengan prosedur kerja, standar pelayanan dan waktu yang telah dijanjikan. 
Pemenuhan pelayanan yang tepat dan memuaskan meliputi ketepatan 
waktu, kecakapan dalam memberikan layanan serta kecakapan dalam 
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menanggapi keluhan jika ada keluhan yang masuk dari pelanggan serta 
pemberian pelayanan secara wajar dan akurat. kemampuan koperasi siswa 
SMK Negeri 1 Kota Tegal dalam memberikan pelayanan secara cepat, dan 
sesuai yang dijanjikan.  
Dari hasil wawancara di lihat dari keandalan (reliability),petugas 
koperasi siswa kurang memberikan pelayanan yang baik kepada  
pelanggan karena petugas koperasi siswa kurang penjaganya pada saat jam 
istirahat. dari hasil wawancara salah satu peneliti dengan pelanggan saat 
peneliti memberikan pertanyaan kepada pelanggan atau siswa, “bagaimana 
pelayanan yang diberikan petugas koperasi siswa?” jawaban pelanggan 
yaitu kurang dalam pelayanan yang diberikan, karena petugas koperasi 
siswa dalam pelayanan yang diberikan masih lambat. Karena pelanggan 
yang sering membeli di koperasi siswa kebanyakan kejurusan Busana 
maupun Tata Boga dan ada beberapa konsumen atau pelanggan yang 
menjawab pelayanan yang diberikan di koperasi siswa  cukup baik karena 
pelanggan tidak merasa ada kehandalan dalam pelayanan yang di berikan 
oleh petugas koperasi siswa tersebut. 
 
3) Dimensi Responsiviness ( Ketanggapan ) 
Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) yaitu sikap tanggap pegawai 
dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan 
pelayanan dengan cepat sesuai jangka waktu yang telah dijanjikan. 
Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari 
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petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap ini 
berkaitan dengan akal dan cara berfikir petugas koperasi siswa yang 
ditunjukkan pada siswa atau pelanggan. kemampuan petugas koperasi 
untuk tanggap membantu dan keluhan para pelanggan 
Dari hasil wawancara petugas koperasi siswa  kurang tanggap dalam 
memenuhi semua kebutuhan pelanggan karena petugas koperasi belum 
melayani semaksimal mungkin dan biasanya pelanggan membutuhkan 
barang atau produk di koperasi tidak ada karena barang yang dibutuhkan 
pelanggan di koperasi habis dan petugas koperasi siswa belum 
menyediakan barang yang dibutuhkan pelanggan. 
4) Dimensi Assurance ( Jaminan ) 
Dimensi assurance (Jaminan) yaitu mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, 
bebas dari bahaya, resiko, dan keraguraguan. Jaminan adalah upaya 
perlindungan yang disajikan untuk masyarakat bagi warganya tehadap 
resiko yang apabila resiko itu terjadi akan dapat mengakibatkan gangguan 
dalam struktur kehidupan yang norma. pengetahuan, sopan santun dan 
kemampuan para petugas koperasi untuk menumbuhkan rasa percaya 
pelanggan kepada koperasi. Variabel ini terdiri dari beberapa komponen 
antara lain: komunikasi, bebas dari bahaya resiko atau keragu-raguan.  
Dari hasil wawancara petugas koperasi dalam memberikan 
pelayanan masih kurang karena koperasi sekolah tidak memberikan 
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jaminan kepada pelanggan yang terjadi kesalahan pada produk atau barang 
yang sudah di beli tidak boleh di tukar atau di kembalikan. 
 
5) Dimensi Emphaty ( Empati ) 
Dimensi emphaty (Empati) meliputi kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pengguna 
layanan. Empati adalah perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau 
individu terhadap konsumen dengan menempatkan dirinya pada situasi 
sebagai konsumen. kemampuan petugas koperasi sekolah dalam menjalin 
komunikasi yang baik, perhatian atas kebutuhan dan permintaan 
pelanggan.  
Dari hasil wawancara petugas koperasi kurang memberikan empati 
kepada pelanggan karena masing ada pelanggan yang kurang puas dengan 
pelayanan yang di berikan. Soal wawancara, apakah petugas koperasi 
sekolah memberikan perhatian terhadap keluhan pelanggan, jawaban 
pelanggan yaitu tidak karena bila saya keluhkan tidak ditanggapi, dan ada 
juga pelanggan yang menjawab masih belum peka. Serta pelanggan 
kadang-kadang menunggu terlalu lama saat transaksi pembayaran disini 
petugas koperasi kurang perhatian kepada pelanggan. 
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2. Kepuasan Pelanggan di Koperasi Siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
1) Sistem keluhan dan saran 
Sistem keluhan dan saran pada pelanggan koperasi siswa penelitian ini 
diukur dengan ada kotak saran dari koperasi siswa, dengan adanya kontak 
saran pelanggan bisa memiliki saran untuk koperasi siswa tersebut. 
pelanggan sering mengeluh dengan harga produk dan juga tempat koperasi 
siswa harus diperluaskan lagi agar penataannya produknya rapi. Pelanggan 
pernah mengeluh tentang pelayanan yang di terima di koperasi siswa SMK 
Negeri 1 Kota Tegal. Karena pelayanan yang ada di koperasi siswa harus di 
perbaiki lagi atau di tingkatkan lagi supaya pelanggan yang ada di koperasi 
siswa merasa puas dengan pelayanan yang ada di koperasi siswa.  
 
2) Ghost shopping (penyamaran) 
Ghost shopping pada penelitian ini petugas koperasi siswa tidak pernah 
melakukan penyamaran sebagai pembeli di koperasi lain. Petugas koperasi 
siswa tidak  membeli produk di koperasi siswa  lain, dan petugas tidak 
mengetahui kelemahan dan kelebihan koperasi siswa lain. Karena petugas 
koperasi siswa sendiri tau kelebihan dan kelemahan koperasi siswa tersebut.  
 
3) Analisis kehilanggan pelanggan (lost customer analysis) 
Analisis kehilangan pelanggan (lost customer analysis) pada penelitian  
ini pelanggan koperasi siswa  merasa kecewa dengan kualitas produk yang 
ada di koperasi siswa dan petugas koperasi siswa  harus menjaga mutu 
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koperasi siswa agar tetap baik dimata pelanggan. Karena  kualitas produk  
tersebut yang diberikan oleh pelanggan dan menjaga mutu juga bisa 
mengembangkan ataupun meningkatkan kepuasan pelanggan koperasi siswa 
di SMK Negeri 1 Kota Tegal.  
 
4) Survei kepuasan pelanggan 
Survei kepuasan pelanggan pada penelitian ini diukur dengan petugas 
melakukan survai kepuasan kepada pelanggan koperasi siswa, petugas 
koperasi siswa  melakukan kepuasan yang berkaitan dengan kualitas 
produk, dan juga melakukan survai kepuasan berkaitan dengan kebutuhan 
pelanggan dan setelah mendapatkan survai kepuasan yang dilakukan di 
koperasi siswa agar kepuasan pelanggan tetap terjaga.  
Hasil penelitian tentang implementasi kualitas pelayanan dan 
peningkatan kepuasan pelanggan pada koperasi SMK Negeri 1 Kota Tegal 
menghasilkan bahwa secara kualitas pelayanan meliputi dari bukti fisik 
(tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empaty) menunjukkan masih ada masalah dalam 
pelayanan seperti bukti fisik yaitu  koperasi siswa  masih menggunakan alat 
pembayaran yang manual dan kondisi koperasi siswa masih keadaan bersih, 
kehandalan yaitu pelayanan yang diberikan kurang cepat, dan tepat serta 
pengetahuan dan kemampuan petugas cuman sedikit, daya tanggap yaitu 
petugas koperasi siswa  kurang tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, 
jaminan yaitu koperasi siswa  tidak memberikan jaminan seperti barang 
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yang sudah dibeli tidak dapat ditukar kembali, empati yaitu petugas kurang 
perhatian terhadap keluhan pelanggan. 
Sedangkan hal-hal yang perlu ditingkatkan dalam kepuasan pelanggan 
meliputi sistem keluhan dan saran, ghost shoping, analisis kehilangan 
konsumen (lost customer analysis), survai kepuasan pelanggan 
menunjukkan masih ada masalah kepuasan pelanggan seperti keluhan dan 
saran yaitu koperasi siswa belum menyediakan kotak saran buat keluhan 
pada pelanggan, ghost shopping yaitu koperasi siswa tidak bisa bersaing 
sama koperasi yang lain karena petugas koperasi tidak mengetahui 
kelemahan dan kelebihan koperasi lain, analisi kehilangan konsumen yaitu 
petugas koperasi tidak menghubungi konsumen yang tidak memakai produk 
sehingga koperasi siswa belum bisa memberi kepuasaan pada pelanggan, 
survai kepuasaan pelanggan yaitu petugas koperasi siswa tidak survai 
kepuasaan pelanggan sehingga petugas tidak mengetahui kepuaasan 
pelanggan saat membeli di koperasi siswa. 
 
B. Pembahasan 
1. Implementsi kualitas pelayanan koperasi siswa dalam peningkatan 
kepuasan pelanggan di SMK Negeri 1 Kota Tegal.  
Hasil penelitian tentang  implementasi kualitas pelayanan koperasi  siswa 
dalam peningkatan kepuasan  pelanggan di SMK Negeri 1 Kota Tegal. Peneliti 
menggunakan  metode observasi,  dan teks   wawancara. Dari soal wawancara 
kualitas pelayanan peneliti menggunakan lima indikator unsur kualitas 
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pelayanan antara lain: bukti langsung (tangibles), keandalan (Reliability),  daya 
tanggap (Responsivenss), jaminan (assurance), empati (empaty), terdapat 
masalah yang ada di koperasi siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal.  
Hasil wawancara peneliti mendapat data dari pelanggan dan petugas 
koperasi di SMK Negeri 1 Kota Tegal, sebagian pelanggan di SMK Negeri 1 
Kota Tegal kurang puas karena masih ada pelanggan yang mengeluh dengan 
harga produk  yang dijual di koperasi siswa, sebagian pelanggan mengeluh 
karena harganya terlalu mahal, tidak menerima uang,  serta produk yang dijual 
dikoperasi  masih kurang lengkap atau tidak memenuhi keinginan pelanggan.  
pelanggan di SMK Negeri 1 Kota Tegal kurang puas karena masih ada 
pelanggan yang mengeluh dengan harga produk  yang dijual di koperasi siswa, 
sebagian pelanggan mengeluh karena harganya terlalu mahal, tidak menerima 
uang,  serta produk yang dijual dikoperasi  masih kurang lengkap atau tidak 
memenuhi keinginan pelanggan.   
 
2. Keluhan apa saja yang di sampaikan oleh pelanggan koperasi siswa 
Hasil dari peningkatan kepuasan pelanggan, peneliti menggunakan teks 
wawancara yang meliputi antara lain : keluhan dan saran, gost shopping, 
analisis kehilangan konsumen (lost customer analisis), survai kepuasan 
pelanggan terdapat masalah tentang kepuasan pelanggan di SMK Negeri 1 
Kota Tegal. Pelanggan belum merasa puas dengan pelayanan yang di terima 
dan keluhan seperti fasilitas, tidak memiliki mesin fhotocopy, kipas angin, 
kotak dan saran, tempat yang kurang luas menjadikan display produk kurang 
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rapi, harga produk yang dijual mahal, serta pelanggan merasa dalam pelayanan 
yang diberikan kurang cepat, tepat, dan tanggap. Oleh karena itu, pelanggan 
merasa kurang puas atas pelayanan yang diberikan koperasi siswa.  
 
3.  Kepuasan pelanggan koperasi siswa di SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
Upaya mewujudkan kepuasan pelanggan bukanlah mudah. Namun, upaya 
memperbaikan atau menyempurnaan strategi kepuasan dapat dilakukan 
berbagai strategi.  Strategi kepuasan pelanggan koperasi siswa SMK Negeri 1 
Kota Tegal sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena strategi 
kepuasan pelanggan dapat memberikan perubahan bagi pelanggan tidak merasa 
kurang puas menjadi pelanggan yang merasa puas akan suatu produk di 
koperasi siswa. Bagi koperasi siswa untuk  mencapai perhatian pada 
kebutuhan-kebutuhan pelanggan pada tingkat tinggi. Koperasi siswa harus 
meningkatkan kepuasan pelanggan agar terhindar kecewaaan pada pelanggan.  
Adapun stretegi kepuasan pelanggan koperasi siswa yang harus diterapkan 
antara lain: koperasi siswa harus memberikan produk berkualitas yang akan 
diberikan kepada pelanggan; koperasi siswa menciptakan kualitas pelayanan 
ramah, penyampaian serta mudah dipahami oleh pelanggan sehingga 
pelanggan tidak merasa menunggu kelamaan dalam pelayanan tersebut; 
koperasi siswa harus memperhatikan  harga produk yang dijual dikoperasi 
sesuai dengan harga pasar saat ini; koperasi siswa juga berkomunikasi yang 
efektif sangat penting dalam pelayanan dikoperasi siswa; koperasi siswa 
64 
 
 
menciptakan hubungan yang baik dengan pembeli maupun pelanggan yang 
baru ataupun yang lama. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian di simpulkan bahwa :  
1. Pelanggan koperasi siswa merasa kurang puas karena masih ada harga 
barang  yang dijual  dan masih kurang lengkap atau tidak memenuhi 
keinginan pelanggan.  
2. Adanya kekurangan fasilitas kotak saran sebagai sarana-prasana siswa 
untuk menyampaikan keluhan, kritik dan sarannya terhadap koperasi 
siswa.  
3. Kepuasan pelanggan koperasi siswa sangat mempengaruhi kualitas 
pelayanan, karena strategi kepuasan pelanggan dapat memberikan 
perubahan bagi pelanggan tidak merasa kurang puas menjadi pelanggan 
yang merasa puas akan suatu barang di koperasi siswa. Koperasi siswa 
harus meningkatkan kepuasan pelanggan agar terhindar kecewaaan pada 
pelanggan.  
B. Saran-saran  
Dari hasil kesimpulan di atas, maka peneliti dapat memberikan beberapa saran 
yang dapat digunakan sebagai masukan bagi koperasi siswa di SMK Negeri 1 
kota Tegal sebagai berikut : 
1. Koperasi siswa senantiasa mampu meningkatkan pelayanan dan 
memberikan manfaat kepada para pelanggan, sehingga rasa memiliki 
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pelanggan  terhadap koperasi sekolah menjadi lebih baik dan berdampak 
baik terhadap pelanggan dalam berpartisipasi di koperasi sekolah. 
2.  Koperasi siswa harus meningkatkan kecepatan petugas koperasi sekolah 
dalam menanggapi permintaan pelanggan, menyelesaikan keluhan 
pelanggan dengan tepat, selalu bersedia membantu kesulitan pelanggan, 
memberikan informasi dengan jelas sesuai dengan kebutuhan pelanggan 
3. Meningkatkan kondisi ruangan koperasi sekolah yang bersih, nyaman 
dengan interior yang menarik, melengkapi fasilitas pendukung (etalase, 
AC, dan kasir), menjaga penampilan dan ketrampilan petugas.
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Lampiran 1 
 
Pedoman Wawancara 
 
Judul Skripsi  : IMPLEMENTASI KUALITAS  PELAYANAN KOPERASI 
SISWA DALAM PENINGKATAN KEPUASAN PELANGGAN DI SMK 
NEGERI 1 KOTA TEGAL  
Kata Pengantar 
guna memenuhi syarat memperoleh gelar Sarjana Strata Satu (S1) Keguruan Ilmu 
Pendidikan Ekonomi Fakultas Keguruan Dan Ilmu Pendidikan (FKIP)  
Universitas Pancasakti Tegal, maka penulis mengadakan penelitian skripsi. Untuk 
hal tersebut, maka dibutuhkan data-data melalui wawancara ini. Wawancara ini 
berisikan 26 pertanyaan yang masing-masing meliputi kualitas  pelayanan dengan 
faktor-faktor antara lain: Tangibles  (bukti fisik), reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance  (jaminan), emphaty (empati) dan 
kepuasan pelanggan meliputi : system keluhan dan saran, Ghost Shoping, lost 
cusmoter analysis (Analisis kehilangan konsumen atau pelanggan) dan survai 
kepuasan pelanggan. 
A. Isilah data anda sebagai berikut: 
Nama   : 
Jenis kelamin : 
Kelas/jurusan : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 2 
 
Wawancara 
( Informan) 
Tentang : Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam 
Peningkatan Kepuasan Pelanggan Di SMK Negeri Kota Tegal 
 
Narasumber    : Pengurus   Koperasi Siswa 
Nama  : 
Jenis kelamin  : 
Alamat  : 
 
1. Kualitas pelayanan (x) 
a. Tangibles (bukti fisik) 
1. Apa saja fasilitas yang bapak/ibu berikan di ruangan koperasi 
siswa di SMK Negeri 1 kota tegal? 
2. Apa   sudah memadai ruangan koperasi tersebut bagi siswa-siswi?  
b. Reliability (kehandalan) 
1. Bagaimana bapak/ibu  mengetahui  kemampuan dan pengetahuan 
petugas koperasi  siswa  dalam  memberikan pelayanan kepada 
pelanggan?  
 
 
 
 
2.  Bagaimana bapak/ibu mengontrol koperasi siswa dalam 
memberikan pelayanan dengan baik, jika  terjadi kesalahan dalam 
pelayanan tersebut? 
 
c. Responsivensess (daya tanggap) 
1. Bagaimana bapak/ibu  sebagai petugas koperasi siswa sangat 
perhatian ketika konsumen/pelanggan mengalami masalah dalam 
koperasi tersebut?  
2. Bagaimana menurut bapak/ibu, dalam memberikan informasi 
mengenai kebutuhan bagi  para pelanggan? 
d. Assurance (jaminan) 
1. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan 
kepada pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
2. Bagaimana SHU di koperasi siswa di SMK Negeri 1 Kota tegal? 
Apakah siswa memperoleh hasil sisa usahanya!  
e. Emphaty (empati) 
1. Bagaimana perhatian yang diberikan petugas koperasi siswa  
terhadap keluhan pelanggan? 
2. Bagaimana  petugas koperasi siswa dapat menjalin komunikasi 
yang baik dengan pelanggan?  
2. Kepuasan pelanggan (y) 
a. Sistem keluhan dan saran  
1. Bagaimana bapak/ibu  memberikan tanggapan atas keluhan yang 
diberikan oleh pelanggan? 
2. Bagaimana bapak/ibu  menanggapi saran dalam pelayanan yang 
diberikan oleh pelanggan? 
b. Ghost shoping 
1. Bagaimana petugas koperasi siswa dalam membeli produk di 
koperasi lain? 
 
 
 
2. Bagaimana  petugas koperasi siswa megetahui   kelebihan dan 
kelemahan dari koperasi lain ?  
c. Lost customer analysis (analisis kehilangan konsumen atau pelanggan) 
1. Apakah pelanggan merasa kecewa dengan kualitas produk di  
koperasi siswa? Ataukah ada permasalahan yang lain! 
2. Bagaimana bapak/ibu menjaga mutu koperasi siswa agar tetap baik 
dimata pelanggan? 
d. Survai kepuasan pelanggan 
1. Bagaimana  petugas koperasi siswa dalam melakukan survai 
kepuasan pelanggan yang terkaitan dengan kebutuhan yang 
diperlukan dan pelayanan dikoperasi tersebut? 
2. Setelah mendapatkan survai kepuasan langkah apa yang anda 
lakukan bagi koperasi siswa? 
SEMOGA SUKSES 
 
  
 
 
 
 
Lampiran 3 
Wawancara 
( Informan) 
Tentang : Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam 
Peningkatan Kepuasan Pelanggan Di SMK Negeri Kota Tegal 
 
Narasumber    : pelanggan   Koperasi Siswa 
Nama  : 
Jenis kelamin  : 
Alamat  : 
 
1. Kualitas pelayanan (x) 
a. Tangibles (bukti fisik) 
1. Apa saja  fasilitas (kebersihan, kenyamanan, penataan produk)  di 
koperasi siswa  SMK Negeri 1 Kota Tegal?  
2. Apa jenis pembayaran administrasi yang digunakan di  koperasi 
siswa? 
b. Reliability (kehandalan) 
1. Bagaimana pelayanan yang diberikan petugas koperasi? 
2. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan secara  optimal? 
Berikan alasannya! 
c. Responsivensess (daya tanggap) 
1. Bagaimana pendapat anda mengenai perhatian yang diberikan 
pengurus ketika pelanggan mengalami keluhan dalam koperasi 
siswa?   
2. Apakah petugas koperasi sangat cepat menanggapi dalam 
pelayanan di koperasi siswa? Berikan alasannya! 
 
 
 
 
d. Assurance (jaminan) 
1. Apakah petugas koperasi siswa pernah ada kesalahan dalam 
melayani administrasi pembayaran?  Berikan alasannya! 
2. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan 
kepada pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
e. Emphaty (empati) 
1. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk 
keperluan siswa?  Berikan alasanya!  
2. Apakah   petugas koperasi siswa  menjalin komunikasi yang baik 
dengan pelanggan?  
2  Kepuasan pelanggan (y) 
a. Sistem keluhan dan saran  
1. Bagaimana anda merasa puas membeli produk di koperasi siswa? 
2. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap 
koperasi siswa? Berikan alasannya!  
b. Ghost shoping 
1. Apaka anda  pernah  membeli produk di koperasi lain? 
2. Bagaimana perbedaan koperasi siswa dengan koperasi lain (kantin) 
yang ada dilingkungan sekolah?  
c. Lost customer analysis (analisis kehilangan konsumen atau pelanggan) 
1. Apakah anda pernah tidak membeli di koperasi siswa? Berikan 
alasannya! 
2. Apa saja alasan  anda tidak membeli koperasi siswa?  
d. Survai kepuasan pelanggan 
1. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Berikan alasanya! 
2. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 
koperasi siswa? Berikan alasanya! 
SEMOGA SUKSES 
 
 
 
 
Lampiran 4 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama :Ayis  
Kelas : X  busana  
Tanggal : 5 /11/2019  
Tentang kualitas pelayanan  
1. Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, pernah membeli produk dan makanan yang rimgan  
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Menyediain  barang-barang untuk kebutuhan sekolah,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus dan kalau bisa di kembangkan lagi untuk kenyamanan dan penataan 
produknya.  
4. Bagusnya  bagaimana? 
Karena kebersihannya terjaga, dan produknya tersedia.  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Kurang rapi karena banyaknya barang jadi tempatnya penuh.  
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung atau manual  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. Cuman terlalu lama 
menunggunya, kalau bisa ditambah lagi petugasnya agar dalam pelayanan 
yang diberikan.  
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
 
 
 
Pelayanan yang dilakukan cukup baik, tapi tergantung petugasnya ada 
petugas cuek dalam pelayanannya.  
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
Ramah dalam  pelayanannya , kalau tidak baik pelayanannya nanti tidak 
ada yang beli dong. Mba.  
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Untuk sekarang sih belum ada, tapi kalau keluhan banyak kayak harganya 
nai, kita tetap beli soalnya barang yang kita perlu tersedia buat praktek,dan  
tidak menerima uang jelek juga. Harus uangnya bagus dan tidak boleh 
sobek sedikit.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Pernah, kadang kembalinya kurang.. kurangnya focus  
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Untuk sementara ini belum pernah, jika pernah ya harus lebih baik lagi lah 
dan jangan sampai ada kesalahan pelayanan produk. 
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
Ya menyediakan,  tidak berupa makanan tapi melainkan keperluan praktek 
tata boga busana dan lain-lain 
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
 
 
 
 
Untuk produknya puas karena bahan-bahan terjamin dan berkualitas buat 
praktek-praktek.. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Iya, untuk keluhan itu semua pasti ada, tapi untuk saran tempatnya harus 
di perluaskan lagi, supaya penataannya biar lebih rapi lagi, dan  
mempunyai alat photocopy biar nantinya tidak keluar sekolah.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
Pernah, karena jika barangnya tidak ada pasti akan beli tempat yang lain.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah, karena barang (produk )yang kita perlu tidak tersedia atau habis.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar  jika sedang membuat roti bahan-bahan tersedia sedikit.  
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Untuk kurang puas sih, belum karena pelayanannya kurang dan  suka lelat 
juga.  
25. Terimakasih atas atas waktunya,  
Sama-sama. 
 
 
 
 
Lampiran 5 
 
 Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan  
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : elin  
Kelas : X  1 Tata Boga 
Tanggal : 5 / 11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Ya, baik. 
 
 
 
 
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah 
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
 
 
 
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
25. Terimakasih atas atas waktunya, 
Sama-sama.  
  
 
 
 
 
Lampiran 6 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : Citra  F.  
Kelas : X  2 Tata Boga 
Tanggal : 5 / 11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Ya, baik. 
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
 
 
 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah 
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
 
 
 
 
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 7 
 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : Dhinda  
Kelas : X  1 Tata Boga 
Tanggal : 5 / 11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Ya, baik. 
 
 
 
 
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah 
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
 
 
 
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
25. Terimakasih atas atas waktunya, 
Sama-sama. 
  
 
 
 
 
Lampiran 8 
 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : Erika 
Kelas : X  2 Tata Boga 
Tanggal : 5 / 11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Ya, baik. 
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
 
 
 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah 
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
 
 
 
 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
25. Terimakasih atas atas waktunya, 
Sama-sama.  
  
 
 
 
Lampiran 9 
 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : Rizki F.  
Kelas : X  1 Tata Boga 
Tanggal : 5 / 11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Ya, baik. 
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
 
 
 
 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah 
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
 
 
 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
25. Terimakasih atas atas waktunya, 
Sama-sama.  
  
 
 
 
 
Lampiran 10 
 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : M. Aldi  
Kelas : X  2 Tata Busana  
Tanggal : 5 / 11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Ya, baik. 
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
 
 
 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah 
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
 
 
 
 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
25. Terimakasih atas atas waktunya, 
Sama-sama.  
  
 
 
 
Lampiran 11 
 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : Haldi  
Kelas : X  1 Tata Boga 
Tanggal : 5 / 11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Ya, baik. 
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
 
 
 
 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah 
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
 
 
 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
25. Terimakasih atas atas waktunya, 
Sama-sama.  
  
 
 
 
 
Lampiran 12 
 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : Icha  
Kelas : X  1 Tata Busana  
Tanggal : 5 / 11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Ya, baik. 
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
 
 
 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah 
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
 
 
 
 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
25. Terimakasih atas atas waktunya, 
Sama-sama.  
 
 
  
 
  
 
 
 
Lampiran 13 
Hasil Wawancara  Siswa / Pelanggan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama :annisa   
Kelas : X1 busana  
Tanggal : 5 /11/2019 
Tentang kualitas pelayanan  
1. Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, pernah membeli produk dan makanan yang rimgan  
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Menyediain  barang-barang untuk kebutuhan sekolah,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus dan kalau bisa di kembangkan lagi untuk kenyamanan dan penataan 
produknya.  
4. Bagusnya  bagaimana? 
Karena kebersihannya terjaga, dan produknya tersedia.  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Kurang rapi karena banyaknya barang jadi tempatnya penuh.  
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung atau manual  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. Cuman terlalu lama 
menunggunya, kalau bisa ditambah lagi petugasnya agar dalam pelayanan 
yang diberikan.  
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
 
 
 
 
Pelayanan yang dilakukan cukup baik, tapi tergantung petugasnya ada 
petugas cuek dalam pelayanannya.  
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
Ramah dalam  pelayanannya , kalau tidak baik pelayanannya nanti tidak 
ada yang beli dong. Mba.  
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Untuk sekarang sih belum ada, tapi kalau keluhan banyak kayak harganya 
nai, kita tetap beli soalnya barang yang kita perlu tersedia buat praktek,dan  
tidak menerima uang jelek juga. Harus uangnya bagus dan tidak boleh 
sobek sedikit.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Pernah, kadang kembalinya kurang.. kurangnya focus  
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Untuk sementara ini belum pernah, jika pernah ya harus lebih baik lagi lah 
dan jangan sampai ada kesalahan pelayanan produk. 
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
Ya menyediakan,  tidak berupa makanan tapi melainkan keperluan praktek 
tata boga busana dan lain-lain 
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
 
 
 
Untuk produknya puas karena bahan-bahan terjamin dan berkualitas buat 
praktek-praktek.. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Iya, untuk keluhan itu semua pasti ada, tapi untuk saran tempatnya harus 
di perluaskan lagi, supaya penataannya biar lebih rapi lagi, dan  
mempunyai alat photocopy biar nantinya tidak keluar sekolah.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
Pernah, karena jika barangnya tidak ada pasti akan beli tempat yang lain.  
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah, karena barang (produk )yang kita perlu tidak tersedia atau habis.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kadang  stok habis dan banyak membeli 
diluar  jika sedang membuat roti bahan-bahan tersedia sedikit.  
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Untuk kurang puas sih, belum karena pelayanannya kurang dan  suka lelat 
juga.  
25. Terimakasih atas atas waktunya,  
Sama-sama.  
 
 
 
 
Lampiran 14 
Pedoman wawancara 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : aurel M  
Kelas : XI Tata Busana 
Tanggal : 6 /11/2019  
Tentang kualitas pelayanan  
1.  Apakah anda  pernah membeli di koperasi siswa? 
Ya, sering. 
2.  apa tanggap anda tentang  koperasi siswa? 
Jajannya Terlalu mahal ,  
3. Bagaimana fasilitas yang diberikan seperti (kebersihan, kenyamanan, dan 
penataan produk) di koperasi siswa?  
Bagus kebersihan selalu di jaga, 
4. Bagusnya  bagaimana? 
Rapi hanya dalam ruangnya masih banyak produk yang belum di tata rapi  
5. Untuk penataan produknya bagaimana?  
Biasa . dan perlu di  tata kembali biar penataannya tetap rapi 
6. Bagaimana alat pembayaran yang di lakukan di koperasi siswa, ?  
Ya, secara langsung/ tunai  
7. Bagaimana pelayanan yang diberikan  petugas di koperasi siswa? 
Bagus, Untuk pelayanannya urut satu persatu. 
8. Apakah petugas koperasi melakukan pelayanan dengan baik?  
Baik  ramah, dan pelayanannya cukup.  
9. Pelayanan yang baik  seperti apa? 
Ramah,  tidak cuek, dan supaya pelanggan senang. 
 
 
 
10. Bagaimana perhatian yang berikan petugas ketika pelanggan mengalami 
keluhan dalam koperasi siswa?  
Bagus,  dan koperasi mau bertanggung jawab jika ada keluhan.  
11. Apakah tugas koperasi cepat menanggapi dalam  pelayanan di koperasi 
siswa? 
Cepat, kalau ada pelanggan sendiri langsung di layani 
12. Apakah petugas koperasi  siswa pernah ada kesalahan dalam melayani 
administrasi pembayaran?  
Tidak pernah mengalami, selalu benar dalam pembayaran.  
13. Bagaimana petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Belum pernah, soalnya saya belum ada  kesalahan dalam membeli produk.  
14. Apakah koperasi siswa menyediakan makanan kecil untuk keperluan 
siswa? 
ya menyediakan.  
15. Apakah tugas koperasi menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan? 
Ya, komunikasi dengan baik sering ngajak ngobrol dan sering nyapa.  
Tentang Kepuasan pelanggan 
16. Apakah anda pernah puas dalam membeli  produk di koperasi? 
Puas karena koperasi siswa menjual jajan yang praktis dan tersedia juga 
produk buat praktek. 
17. Bagaiman anda merasakan puas membeli  produk di koperasi tersebut? 
Karena pelayanan nya bagus dan lengkap, barang-barang selalu ada jika 
membeli dadakan barangnya selalu tersedia.  
18. Apakah anda pernah memberikan keluhan dan saran terhadap koperasi 
siswa? 
Tidak  pernah, karena di koperasi sendiri tidak ada kotak saran apalagi 
mau ngasih keluhan biasanya secara langsung kepetugas koperasi tersebut.  
19. Apakah anda pernah membeli di koperasi lain? 
Tidak pernah, jika membeli pasti pilih yang dekat.  
 
 
 
 
20. Bagaimana pendapat anda, perbedaan koperasi siswa dengan koperasi 
(kantin )yang ada dilingkungan sekolah?  
Kalau koperasi siswa kebanyakan menjual jajanan,  alat tulis dan 
sebagainya, kalau katin kebanyakan menjual makan siang seperti  bakso, 
nasi, dan sebagainya.. kalau di kopsis kan tidak ada.  
21. Apakah anda  pernah tidak membeli dikoperasi siswa? 
Pernah,  jika produk yang kita cari di koperasi tidak ada.  
22. Alasan anda tidak membeli di koperasi siswa? 
Barang yang diperlukan  kosong. Seperti dasi, tepung, dan kertas untuk 
membuat kue.  
23. Apakah anda merasa puas dengan membelian dikoperasi siswa? 
Kurang puas, karena kadang- kad ang  stok habis dan banyak membeli 
diluar 
24. Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan koperasi 
siswa? 
Dalam pelayanan yang saya terima sih, kurang puas karena untuk 
pelayanannya  lelet dan masih banyak yang harus di perbaiki, contohnya 
jika kembalian uang kadang kurang pas dalam menghitung dan tidak 
menerima uang yang sudah jelek atau yang sudah ricuh.  
25. Terimakasih atas atas waktunya, 
Sama-sama.  
  
  
 
 
 
Lampiran 15 
Hasil Wawancara kepengurusan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama :  Dewi Kusumali  
alamat : Tegal 
tanggal: 9 / 11/2019 
Tentang Kualitas Pelayanan  
Peneliti : Berapa lama ibu menjadi kepengurusan di koperasi siswa? 
Ibu Dewi :Ya, Sekitar tahun 2002-2016, mba  
Peneliti : Udah  lama juga  ya bu, jadi pengurus koperasi siswa? 
Ibu Dewi :Iya ,mba. 
Peneliti : Apa saja fasilitas yang ibu berikan diruangan koperasi siswa? 
Ibu Dewi :Fasilitas yang diberikan kepada siswa, setiap akhir tahun itu 
memberikan anak beasiswa setiap kelas 
Peneliti: Apakah ruangan koperasi siswa sudah memadai? 
Ibu Dewi : Belum memadai  
Peneliti :Kenapa ibu,  belum memadai? 
Ibu Dewi :Karena satu tidak ada tempat lagi, yang kedua lahannya terlalu sempit.  
Peneliti: Bagaimana ibu, mengetahui kemampuan dan pengetahuan petugas 
koperasi siswa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan? 
 
 
 
 
Ibu Dewi :Dengan cara satu buka koperasi tepat waktu, dan menyediakan 
ketubuhan siswa seperti peralatan siswa misalnya buku yang siswa dibutuhkan  
Peneliti : Bagaimana ibu mengontrol produk di koperasi siswa? 
Ibu Dewi : Ya Setiap hari itu, penghasilan terus di total dilaporan dari siswa ke 
guru kemudian setiap satu bulan sekali menghitung laba.  
Peneliti : Jika terjadi kesalahan membeli produk apa yang di ibu lakukan? 
Ibu Dewi : Kalau terjadi kesalahan dalam membeli produk, berarti secara tidak 
langsung dikembalikan ke toko sesuai dengan kebutuhan. 
Peneliti : Bagaimana ibu sebagai petugas koperasi siswa sangat perhatian 
ketika pelanggan mengalami masalah dalam koperasi? 
Ibu Dewi : Berarti Siswa harus  satu, menanyakan kepada konsumen apa  yang 
dibutuhkan, kedua mengucapkan salam, ketiga mengucapkan terimakasih. 
Peneliti : Bagaimana, ibu memberikan informasi mengenai kebutuhan bagi 
para pelanggan? 
Ibu Dewi : Dengan cara menyediakan berbagai macam alat kebutuhan oleh 
konsumen pada koperasi misalnya ada guru praktik yang butuh buku gambar 
maka guru tersebut memberikan tahu pada petugas koperasi nanti di belanjakan 
sesuai dengan kebutuhannya. 
Peneliti : Bagaiman petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Ibu Dewi : Di tukar kalau barangnya tidak ada berarti dikembalikan uangnya. 
Peneliti: Bagaimana SHU dikoperasi siswa di SMK N 1 Kota Tegal? Apakah 
siswa memperoleh hasil sisa usaha! 
Ibu Dewi : Setiap akhir tahun memberikan berupa beasiswa, jadi tidak berupa 
SHU aja tetapi beasiswa pada anak  
Peneliti : Bagaimana perhatian yang diberikan petugas koperasi siswa terhadap 
keluhan pelanggan? 
Ibu Dewi : Kita harus saling  dalam arti pelanggan merasa kecewa terhadap 
produk kita jual yang pertama mohon maaf jika tidak ada produknya uangnya 
dikembalikan.  
 
 
 
Peneliti : Bagaimana petugas koperasi siswa dapat menjalin komunikasi yang 
baik dengan pelanggan? 
Ibu Dewi : Tetap komunikasi dalam suatu wirausaha, antara petugas koperasi 
dengan siswa setiap hari. 
Peneliti: Bagaimana ibu memberikan tanggapan atas keluhan yang diberikan 
oleh pelanggan? 
Ibu Dewi : Secara bijaksana, misalnya kalau  pelanggan merasa tidak sesuai 
dengan barang yang dibeli maka pertama  pihak koperasi mohon maaf dan 
kedua barang dikembalikan atau tukar barang yang lain.  
Peneliti : Bagaimana ibu menanggapi saran dalam pelayanan yang diberikan 
oleh pelanggan? 
Ibu Dewi : Bisa memperbaiki  dalam pelayanan yang lebih baik lagi. 
Peneliti : Bagaimana petugas koperasi siswa dalam membeli produk di 
koperasi lain? 
Ibu Dewi : Pada dasarnya kalau  produk di koperasi siswa tidak ada produknya 
yang diinginkan oleh konsumen maka dia akan membeli produk lain tidak ada 
masalah, karena usaha itu kan rezeki dalam arti tidak kemana.  
Peneliti : Bagaimana petugas koperasi mengetahui kelebihan dan kelemahan 
dari koperasi lain? 
Ibu Dewi : Kelebihan koperasi, Anak lebih cepat membeli produk dan tidak 
usah jalan terlalu jauh karena masih lingkup sekolah, kelemahan koperasi ini  
kurangnya  alat mesin photocopy.  
Peneliti : Apakah pelanggan merasa kecewa dengan kualitas produk di koperasi 
siswa? 
Ibu Dewi : Untuk  sementara ini tidak ada, dan berjalan dengan lancar  
Peneliti : Bagaimana ibu sebagai seorang  petugas koperasi menjaga mutu 
koperasi siswa agar tetap baik dimata pelanggan? 
Ibu Dewi : Ya, kita membeli produk kualitas baik dan menjaul harga bersaling 
Peneliti : Bagaimana petugas koperasi siswa dalam melakukan survai kepuasan 
pelanggan yang terkait dengan kebutuhan yang diperlukan dan pelayanan 
dikoperasi tersebut? 
 
 
 
 
Ibu Dewi : Seperti saya katakan menjaga mutu kualitas kita koperasi membeli 
produk di luar berarti kita harus membeli produk yang berkualitas baik dengan 
harga yang lebih terjangkau. 
Peneliti : Setelah mendapatkan survai kepuasan langkah apa yang ibu lakukan 
bagi koperasi siswa? 
Ibu Dewi : Memperbaiki, untuk mengembangkan koperasi siswa. 
Peneliti : terimkasih bu, atas waktunya 
Ibu Dewi : sama-sama mba 
  
 
 
 
Lampiran 16 
 
Hasil Wawancara kepengurusan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama :  Agustine Dwi Ratnawati  
alamat : Tegal  
tanggal: 5 /11/2019 
Peneliti : Berapa lama ibu menjadi kepengurusan di koperasi siswa? 
Ibu Ratna : Kurang lebih 1 tahun mba  
Peneliti : Udah  lama juga  ya bu, jadi pengurus koperasi siswa? 
Ibu Ratna : Ya mba, lumayan lama 
Peneliti : Apa saja fasilitas yang ibu berikan diruangan koperasi siswa? 
Ibu Ratna : Fasilitas yang diberikan di SMK N1 ya, kalau menurut saya sudah   
cukup, bagus lengkap baik untuk koperasi siswa maupun  koperasi guru.  
Peneliti : Untuk kebersihan itu sendri di koperasi siswa bagaimana ibu?  
Ibu Ratna : Kalau untuk kebersihan itu karena ini koperasi memang menjaga 
kebersihan bersama jadi kebersihan tergantung  dari kita bersama. 
Peneliti : Apakah  koperasi mempunyai daftar piket?  
Ibu Ratna : Iya dari kami tujuan membikin  daftar piket untuk mengenalkan pada 
siswa bagaimana mata pelajaran kewirausahaan. 
Peneliti : Apakah ruangan koperasi siswa sudah memadai? 
 
 
 
 
Ibu Ratna : belum memadai karena, koperasi siswa harus  memperluas lagi 
tempatnya agar penempatan barang ataupun produk bisa di tata rapi.  
Peneliti : Kenapa ibu,  kurang cukup  memadai? 
Ibu Ratna : Tempatnya kurang luas dan butuh perbaiki tempat koperasi kurang  
stretegis tempatnya. Masih banyak tumpukan barang yang ada di koperasi.  
Peneliti : Bagaimana ibu, mengetahui kemampuan dan pengetahuan petugas 
koperasi siswa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan? 
Ibu Ratna : Dengan cara satu buka koperasi tepat waktu, dan menyediakan 
ketubuhan siswa seperti peralatan siswa misalnya buku yang siswa dibutuhkan  
Peneliti : Bagaimana ibu mengontrol produk di koperasi siswa? 
Ibu Ratna : Ya Setiap hari itu, penghasilan terus di total dilaporan dari siswa ke 
guru kemudian setiap satu bulan sekali menghitung laba.  
Peneliti : Jika terjadi kesalahan membeli produk apa yang di ibu lakukan? 
Ibu Ratna : Kalau terjadi kesalahan dalam membeli produk, berarti secara tidak 
langsung dikembalikan ke toko sesuai dengan kebutuhan. 
Peneliti : Bagaimana ibu sebagai petugas koperasi siswa sangat perhatian ketika 
pelanggan mengalami masalah dalam koperasi? 
Ibu Ratna : Berarti Siswa harus  satu, menanyakan kepada konsumen apa  yang 
dibutuhkan, kedua mengucapkan salam, ketiga mengucapkan terimakasih dan 
memperbaiki lagi.  
Peneliti : Bagaimana, ibu memberikan informasi mengenai kebutuhan bagi para 
pelanggan? 
Ibu Ratna : Buat siswa, kita menyediakan beberapa  kebutuhan siswa yang standar, 
karena banyaknya siswa dengan berbagai jurusan sehingga kita menerima saran, 
 
 
 
misalnnya kelas  jurus ini butuh sebuah penggaris tapi khusus busana jadi memang 
disediakan untuk memenuhi kebutuhan barang yang ada di koperasi.   
Peneliti : Apakah koperasi memiliki kontak saran? 
Ibu Ratna : Belum ada, karena masih melalui secara lisan atau melalui mulut ke 
mulut.  
Peneliti : Bagaiman petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Ibu Ratna : Di tukar kalau barangnya tidak ada berarti dikembalikan uangnya. 
Peneliti : Bagaimana SHU dikoperasi siswa di SMK N 1 Kota Tegal? Apakah 
siswa memperoleh hasil sisa usaha! 
Ibu Ratna : Kurang tau mba, tapi setiap tahun siswa mendapatkan beasiswa bagi 
siswa yang berprestasi.  
Peneliti : Bagaimana perhatian yang diberikan petugas koperasi siswa terhadap 
keluhan pelanggan? 
Ibu Ratna : Kita harus saling  dalam arti pelanggan merasa kecewa terhadap 
produk kita jual yang pertama mohon maaf jika tidak ada produknya uangnya 
dikembalikan.  
Peneliti : Bagaimana petugas koperasi siswa dapat menjalin komunikasi yang baik 
dengan pelanggan? 
Ibu Ratna : Tetap komunikasi dalam suatu wirausaha, antara petugas koperasi 
dengan siswa setiap hari. 
Peneliti : Bagaimana ibu memberikan tanggapan atas keluhan yang diberikan oleh 
pelanggan? 
 
 
 
 
Ibu Ratna : Secara bijaksana, misalnya kalau  pelanggan merasa tidak sesuai 
dengan barang yang dibeli maka pertama  pihak koperasi mohon maaf dan kedua 
barang dikembalikan atau tukar barang yang lain.  
Peneliti : Bagaimana ibu menanggapi saran dalam pelayanan yang diberikan oleh 
pelanggan? 
Ibu Ratna : Bisa memperbaiki  dalam pelayanan yang lebih baik lagi. 
Peneliti : Bagaimana petugas koperasi siswa dalam membeli produk di koperasi 
lain? 
Ibu Ratna : Pada dasarnya kalau  produk di koperasi siswa tidak ada produknya 
yang diinginkan oleh konsumen maka dia akan membeli produk lain tidak ada 
masalah, karena usaha itu kan rezeki dalam arti tidak kemana.  
Peneliti : Bagaimana petugas koperasi mengetahui kelebihan dan kelemahan dari 
koperasi lain? 
Ibu Ratna : Kelebihan koperasi, Anak lebih cepat membeli produk dan tidak usah 
jalan terlalu jauh karena masih lingkup sekolah, kelemahan koperasi ini  kurangnya  
alat mesin photocopy.  
Peneliti : Apakah pelanggan merasa kecewa dengan kualitas produk di koperasi 
siswa? 
Ibu Ratna : Untuk  sementara ini tidak ada, dan berjalan dengan lancar  
Peneliti : Bagaimana ibu sebagai seorang  petugas koperasi menjaga mutu 
koperasi siswa agar tetap baik dimata pelanggan? 
Ibu Ratna : Ya, kita membeli produk kualitas baik dan menjaul harga bersaling 
 Peneliti : Bagaimana petugas koperasi siswa dalam melakukan survai kepuasan 
pelanggan yang terkait dengan kebutuhan yang diperlukan dan pelayanan 
dikoperasi tersebut? 
 
 
 
Ibu Ratna : Seperti saya katakan menjaga mutu kualitas kita koperasi membeli 
produk di luar berarti kita harus membeli produk yang berkualitas baik dengan 
harga yang lebih terjangkau. 
Peneliti : Setelah mendapatkan survai kepuasan langkah apa yang ibu lakukan 
bagi koperasi siswa? 
Ibu Ratna : Mencoba Memperbaiki, saling memenuhi untuk mengembangkan 
koperasi siswa. Dan evaluasi yang diberikan dan masukan melalui lisan maupun 
saran. 
 
  
 
 
 
 
Lampiran 17 
 
Hasil Wawancara kepengurusan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : Tri Yati Herawati, S.Pd 
alamat : Tegal 
tanggal:7/11/2019 
Tentang Kualitas Pelayanan  
Peneliti:Berapa lama ibu menjadi kepengurusan di koperasi siswa? 
Ibu Tri : 2 tahun-an  mba,  
Peneliti:Udah  lama juga  ya bu, jadi pengurus koperasi siswa? 
Ibu Tri : Iya ,mba. 
Peneliti:Apa saja fasilitas yang ibu berikan diruangan koperasi siswa? 
Ibu Tri : Fasilitas yang diberikan khususnya di koperasi siswa jadi kami disini itu 
sifatnya untuk menyediakan kebutuhan siswa sesuai dengan jurusan masing-
masing yang pokok ATK seperti buku tulis, bolpoin, ATK pada umunya 
kemudian, kebutuhan –kebutuhan khusus seperti jurusan busana itu ada satu buku 
khusus yang yang digunakan untuk jurusan busana itu kami sediakan. Kemudian 
untuk tata boga kami sediakan kertas minyak yang biasanya cukup banyak sering 
digunakan untuk mengajar masak-masakdan seperti jurusan yang lain 
Peneliti:Untuk kebersihan sendiri pada koperasi tersebut bagaimana? 
 
 
 
Ibu Tri : Kebersihan setiap hari kami itu menugaskan siswa khusus jurusan busana 
setiap hari itu tiga orang jadi bergiliran dari jam 9 pagi untuk menjaga koperasi 
kemudian melayani penjualan selesai di bersihkan lagi.  
Peneliti:Apakah ruangan koperasi siswa sudah memadai? 
Ibu Tri : Selama ini saya nilai cukup  karena artinya kalau barang khususnya 
barang atau ATK bersediaannya menipis kami sudah langsung mengadakan 
pembelian lagi. Insyaalah tidak ada kekurangan. 
Peneliti:Bagaimana ibu, mengetahui kemampuan dan pengetahuan petugas 
koperasi siswa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan? 
Ibu Tri : Untuk pengetahuan dan kemampuan dari siswa jadi kami disini mungkin 
sifatnya hanya melayani penjualan kemudian mencatat dibuku harian pnjualan di 
hari itu   
Peneliti:Bagaimana ibu mengontrol produk di koperasi siswa? 
Ibu Tri : Terutama dalam catatan harian kemudian kami sesuaikan dengan 
keuangan yang ada hasil pemasukan saya kira kalau itu sudah clup tidak ada 
kurang cukup bagi kami gitu.   
Peneliti:Jika terjadi kesalahan membeli produk apa yang di ibu lakukan? 
Ibu Tri : Kalau terjadi kesalahan dalam membeli produk, berarti secara tidak 
langsung dikembalikan ke toko sesuai dengan kebutuhan. 
Peneliti:Bagaimana ibu sebagai petugas koperasi siswa sangat perhatian ketika 
pelanggan mengalami masalah dalam koperasi? 
Ibu Tri : Kami di koperasi siswa ada tenaga pembantu itu biasa kami mendapatkan 
informasi yang bersangkutan seandainya ada kekurangan apa-apa pasti pembantu 
menyampaikan ke pada kami seperti misalnya dalam satu hari ada tiga siswa yang 
bertugas tetapi ternyata hanya dua maka kami cari informasi kepada yang 
bersangkutan kenapa hanya ada dua ternyata kemungkinan ada anak mash 
 
 
 
 
mengerjakan ulangan kemudian praktek yang tidak bisa di tinggalkan jadi kami 
maklumin itu. 
Peneliti:Bagaimana, ibu memberikan informasi mengenai kebutuhan bagi para 
pelanggan? 
Ibu Tri : Dengan cara menyediakan berbagai macam alat kebutuhan oleh 
konsumen pada koperasi misalnya ada guru praktik yang butuh buku gambar maka 
guru tersebut memberikan tahu pada petugas koperasi nanti di belanjakan sesuai 
dengan kebutuhannya. 
Peneliti:Bagaiman petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Ibu Tri : Di tukar kalau barangnya tidak ada berarti dikembalikan uangnya. 
Peneliti:Bagaimana SHU dikoperasi siswa di SMK N 1 Kota Tegal? Apakah 
siswa memperoleh hasil sisa usaha! 
Ibu Tri : Setiap akhir tahun memberikan berupa beasiswa, jadi tidak berupa SHU 
aja tetapi beasiswa pada anak  
Peneliti:Bagaimana perhatian yang diberikan petugas koperasi siswa terhadap 
keluhan pelanggan? 
Ibu Tri : Kita harus saling  dalam arti pelanggan merasa kecewa terhadap produk 
kita jual yang pertama mohon maaf jika tidak ada produknya uangnya 
dikembalikan.  
Peneliti:Bagaimana petugas koperasi siswa dapat menjalin komunikasi yang baik 
dengan pelanggan? 
Ibu Tri : Tetap komunikasi dalam suatu wirausaha, antara petugas koperasi dengan 
siswa setiap hari. 
Peneliti:Bagaimana ibu memberikan tanggapan atas keluhan yang diberikan oleh 
pelanggan? 
 
 
 
Ibu Tri : Secara bijaksana, misalnya kalau  pelanggan merasa tidak sesuai dengan 
barang yang dibeli maka pertama  pihak koperasi mohon maaf dan kedua barang 
dikembalikan atau tukar barang yang lain.  
Peneliti:Bagaimana ibu menanggapi saran dalam pelayanan yang diberikan oleh 
pelanggan? 
Ibu Tri : Bisa memperbaiki  dalam pelayanan yang lebih baik lagi. 
Peneliti:Bagaimana petugas koperasi siswa dalam membeli produk di koperasi 
lain? 
Ibu Tri : Pada dasarnya kalau  produk di koperasi siswa tidak ada produknya yang 
diinginkan oleh konsumen maka dia akan membeli produk lain tidak ada masalah, 
karena usaha itu kan rezeki dalam arti tidak kemana.  
Peneliti:Bagaimana petugas koperasi mengetahui kelebihan dan kelemahan dari 
koperasi lain? 
Ibu Tri : Kelebihan koperasi, Anak lebih cepat membeli produk dan tidak usah 
jalan terlalu jauh Ibu Tri Ibu Tri karena masih lingkup sekolah, kelemahan 
koperasi ini  kurangnya  alat mesin photocopy.  
Peneliti:Apakah pelanggan merasa kecewa dengan kualitas produk di koperasi 
siswa? 
Ibu Tri : Untuk  sementara ini tidak ada, dan berjalan dengan lancar  
Peneliti:Bagaimana ibu sebagai seorang  petugas koperasi menjaga mutu koperasi 
siswa agar tetap baik dimata pelanggan? 
Ibu Tri : Ya,itu penting  kita memenuhi kebutuhan masing-masing jurusan. 
Peneliti:Bagaimana petugas koperasi siswa dalam melakukan survai kepuasan 
pelanggan yang terkait dengan kebutuhan yang diperlukan dan pelayanan 
dikoperasi tersebut? 
 
 
 
 
Ibu Tri : Seperti saya katakan menjaga mutu kualitas kita koperasi membeli produk 
di luar berarti kita harus membeli produk yang berkualitas baik dengan harga yang 
lebih terjangkau. 
Peneliti: Setelah mendapatkan survai kepuasan langkah apa yang ibu lakukan bagi 
koperasi siswa? 
Ibu Tri : Memperbaiki, untuk mengembangkan koperasi siswa. Dan 
mempertahankan yang sudah ada kalau perlu semakin complet. 
  
 
 
 
Lampiran 18 
 
Hasil Wawancara kepengurusan 
Implementasi Kualitas Pelayanan Koperasi Siswa Dalam Peningkatan Kepuasan 
Pelanggan DI SMK Negeri 1 Kota Tegal 
Nama : Nasukha 
alamat : Tegal 
tanggal : 11/11/2019 
Tentang Kualitas Pelayanan  
Peneliti:Berapa lama bapak  menjadi kepengurusan di koperasi siswa? 
Bapak nasukha: 2005 sampai sekarang mba, ini aja saya ikut pengurus koperasi 
guru dan membantu koperasi siswa 
Peneliti:Udah  lama juga  ya pak, jadi pengurus koperasi siswa? 
Bapak nasukha: Iy lama juga,mba. 
Peneliti:Apa saja fasilitas yang pak berikan diruangan koperasi siswa? 
Bapak nasukha: Fasilitas yang diberikan khususnya di koperasi siswa jadi kami 
disini itu sifatnya untuk menyediakan kebutuhan siswa sesuai dengan jurusan 
masing-masing yang pokok ATK seperti buku tulis, bolpoin, ATK pada umunya 
kemudian, kebutuhan –kebutuhan khusus seperti jurusan busana itu ada satu buku 
khusus yang yang digunakan untuk jurusan busana itu kami sediakan. Kemudian 
untuk tata boga kami sediakan kertas minyak yang biasanya cukup banyak sering 
digunakan untuk mengajar masak-masakdan seperti jurusan yang lain 
Peneliti:Untuk kebersihan sendiri pada koperasi tersebut bagaimana? 
 
 
 
 
Bapak nasukha: Kebersihan setiap hari kami itu menugaskan siswa khusus jurusan 
busana setiap hari itu tiga orang jadi bergiliran dari jam 9 pagi untuk menjaga 
koperasi kemudian melayani penjualan selesai di bersihkan lagi.  
Peneliti:Apakah ruangan koperasi siswa sudah memadai? 
Bapak nasukha: Selama ini saya nilai cukup  karena artinya kalau barang 
khususnya barang atau ATK bersediaannya menipis kami sudah langsung 
mengadakan pembelian lagi. Insyaalah tidak ada kekurangan. 
Peneliti:Bagaimana pak, mengetahui kemampuan dan pengetahuan petugas 
koperasi siswa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan? 
Bapak nasukha: Untuk pengetahuan dan kemampuan dari siswa jadi kami disini 
mungkin sifatnya hanya melayani penjualan kemudian mencatat dibuku harian 
pnjualan di hari itu   
Peneliti:Bagaimana ibu mengontrol produk di koperasi siswa? 
Bapak nasukha: Terutama dalam catatan harian kemudian kami sesuaikan dengan 
keuangan yang ada hasil pemasukan saya kira kalau itu sudah clup tidak ada 
kurang cukup bagi kami gitu.   
Peneliti:Jika terjadi kesalahan membeli produk apa yang di ibu lakukan? 
Bapak nasukha: Kalau terjadi kesalahan dalam membeli produk, berarti secara 
tidak langsung dikembalikan ke toko sesuai dengan kebutuhan. 
Peneliti:Bagaimana ibu sebagai petugas koperasi siswa sangat perhatian ketika 
pelanggan mengalami masalah dalam koperasi? 
Bapak nasukha : Kami di koperasi siswa ada tenaga pembantu itu biasa kami 
mendapatkan informasi yang bersangkutan seandainya ada kekurangan apa-apa 
pasti pembantu menyampaikan ke pada kami seperti misalnya dalam satu hari ada 
tiga siswa yang bertugas tetapi ternyata hanya dua maka kami cari informasi 
kepada yang bersangkutan kenapa hanya ada dua ternyata kemungkinan ada anak 
 
 
 
mash mengerjakan ulangan kemudian praktek yang tidak bisa di tinggalkan jadi 
kami maklumin itu. 
Peneliti:Bagaimana, ibu memberikan informasi mengenai kebutuhan bagi para 
pelanggan? 
Bapak nasukha: Dengan cara menyediakan berbagai macam alat kebutuhan oleh 
konsumen pada koperasi misalnya ada guru praktik yang butuh buku gambar maka 
guru tersebut memberikan tahu pada petugas koperasi nanti di belanjakan sesuai 
dengan kebutuhannya. 
Peneliti:Bagaiman petugas koperasi siswa memberikan kepercayaan kepada 
pelanggan jika terjadi kesalahan dalam membeli produk? 
Bapak nasukha: Di tukar kalau barangnya tidak ada berarti dikembalikan uangnya. 
Peneliti:Bagaimana SHU dikoperasi siswa di SMK N 1 Kota Tegal? Apakah 
siswa memperoleh hasil sisa usaha! 
Bapak nasukha: Setiap akhir tahun memberikan berupa beasiswa, jadi tidak berupa 
SHU aja tetapi beasiswa pada anak yang berprestasi,  dari murid sendiri dikenakan 
10 %. 
Peneliti:Bagaimana perhatian yang diberikan petugas koperasi siswa terhadap 
keluhan pelanggan? 
Bapak nasukha: Kita harus saling  dalam arti pelanggan merasa kecewa terhadap 
produk kita jual yang pertama mohon maaf jika tidak ada produknya uangnya 
dikembalikan.  
Peneliti:Bagaimana petugas koperasi siswa dapat menjalin komunikasi yang baik 
dengan pelanggan? 
Bapak nasukha: Tetap komunikasi dalam suatu wirausaha, antara petugas koperasi 
dengan siswa setiap hari. 
 
 
 
 
Peneliti:Bagaimana bapak memberikan tanggapan atas keluhan yang diberikan 
oleh pelanggan? 
Bapak nasukha: Secara bijaksana, misalnya kalau  pelanggan merasa tidak sesuai 
dengan barang yang dibeli maka pertama  pihak koperasi mohon maaf dan kedua 
barang dikembalikan atau tukar barang yang lain.  
Peneliti:Bagaimana pak  menanggapi saran dalam pelayanan yang diberikan oleh 
pelanggan? 
Bapak nasukha: Bisa memperbaiki  dalam pelayanan yang lebih baik lagi. 
Peneliti:Bagaimana petugas koperasi siswa dalam membeli produk di koperasi 
lain? 
Bapak nasukha: Pada dasarnya kalau  produk di koperasi siswa tidak ada 
produknya yang diinginkan oleh konsumen maka dia akan membeli produk lain 
tidak ada masalah, karena usaha itu kan rezeki dalam arti tidak kemana.  
Peneliti:Bagaimana petugas koperasi mengetahui kelebihan dan kelemahan dari 
koperasi lain? 
Bapak nasukha: Kelebihan koperasi, Anak lebih cepat membeli produk dan tidak 
usah jalan terlalu jauh Ibu Tri Ibu Tri karena masih lingkup sekolah, kelemahan 
koperasi ini  kurangnya  alat mesin photocopy.  
Peneliti:Apakah pelanggan merasa kecewa dengan kualitas produk di koperasi 
siswa? 
Bapak nasukha: Untuk  sementara ini tidak ada, dan berjalan dengan lancar  
Peneliti:Bagaimana ibu sebagai seorang  petugas koperasi menjaga mutu koperasi 
siswa agar tetap baik dimata pelanggan? 
Bapak nasukha: Ya,itu penting  kita memenuhi kebutuhan masing-masing jurusan. 
 
 
 
Peneliti:Bagaimana petugas koperasi siswa dalam melakukan survai kepuasan 
pelanggan yang terkait dengan kebutuhan yang diperlukan dan pelayanan 
dikoperasi tersebut? 
Bapak nasukha: Seperti saya katakan menjaga mutu kualitas kita koperasi membeli 
produk di luar berarti kita harus membeli produk yang berkualitas baik dengan 
harga yang lebih terjangkau. 
Peneliti: Setelah mendapatkan survai kepuasan langkah apa yang ibu lakukan bagi 
koperasi siswa? 
Bapak nasukha: Memperbaiki, untuk mengembangkan koperasi siswa. Dan 
mempertahankan yang sudah ada kalau perlu semakin complet, lebih baik lagi dari 
sebelumnya.  
  
 
 
 
 
Lampiran 19 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
Siswi  sedang membeli di koperasi siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal. 
 
Kondisi koperasi siswa SMK Negeri 1 Kota Tegal 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Petugas sedang melayani pelanggan koperasi 
 
  
Suasana jam istirihat di koperasi siswa 
  
 
 
 
 
 
Produk-produk  yang dijual dikoperasi siswa 
 
Peneliti mewawancarai ibu hera salah satu ketua  
koperasi siswa sekaran ini 
 
 
 
 
Peneliti mewawancarai siswi kelas X Perhotelan  
adalah satu pelanggan di koperasi siswa 
 
Peneliti mewawancarai siswa XI Tata Busana 
 salah satu pelanggan koperasi siswa 
 
 
 
 
 
 
Poto bareng bersama pengurus  koperasi siswa 
  
Peneliti mewawancarai bapak Naskuha sebagai  
salah pengurus koperasi siswa 
 
 
 
 
Pengurus dan siswi kelas X  
Tata Boga yang sedang melaksanakan piket koperasi  
 
 
 
 
